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บทคัดย่อ

	 การวจิยัครัง้นีม้วีตัถุประสงค์ 3ข้อ ดังนี ้1) เพือ่ศกึษาอทิธพิลของความมุง่มัน่ของผูบ้รหิารในการ
ส่งเสริมคุณภาพการให้บริการลูกค้า ที่มีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าสายการบินประเภท
ต้นทุนต�่ำของประเทศไทย 2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานให้บริการที่มีต่อการ
รับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าสายการบินประเภทต้นทุนต�่ำของประเทศไทย 3) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างความมุ่งมั่นของผู้บริหารในการส่งเสริมคุณภาพการให้บริการลูกค้า และผลการปฏิบัติงานของ
พนกังานให้บรกิาร ต่อการรับรูคุ้ณภาพการบรกิารของลกูค้าสายการบนิประเภทต้นทนุต�ำ่ของประเทศไทย 
4) เพื่อศึกษาความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าสายการบินประเภทต้นทุนต�่ำของ
ประเทศไทย ทีม่ลีกัษณะปัจจยัส่วนบคุคลแตกต่างกนัประชากรทีท่�ำการศกึษาม ี3 กลุม่ โดยแบ่งออกเป็น 
2 กลุ่มการศึกษา กลุ่มขั้นต้นได้แก่ กลุ่มผู้บริหารฝ่ายปฏิบัติการสายการบินจ�ำนวนตัวอย่าง 5 ราย และ
กลุ่มพนักงานให้บริการจาก3 แผนก ได้แก่ พนักงานขับเครื่องบิน พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน และ
พนกังานต้อนรบัส่วนภาคพืน้ จ�ำนวนตวัอย่าง 18 ราย โดยใช้การสมัภาษณ์แบบเจาะลกึและประชากรใน
การศกึษาขัน้หลักได้แก่ ลกูค้าสายการบนิต้นทนุต�ำ่ในประเทศไทยจ�ำนวน 402 ราย โดยวิธกีารสุม่ตวัอย่าง
แบบโควต้าและใช้แบบสอบถามกับลูกค้าของ3 บริษัทสายการบินต้นทุนต�่ำ ได้แก่ บริษัทไทยแอร์เอเชีย 
จ�ำกัด (มหาชน) บริษัทนกแอร์ จ�ำกัด (มหาชน) และบริษัทโอเรียนท์ไทย จ�ำกัด จากนั้นท�ำการวิเคราะห์
ข ้อมูลด ้วยสถิติพรณนาและทดสอบสมมติฐานใช ้วิ ธี วิ เคราะห ์ตั วแบบสมการโครงสร ้ าง  
(Structural Equation Modeling: SEM) ค่าสถติทิ ี(t-test) และการวเิคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
	 ผลการศึกษา พบว่าความมุ่งมั่นของผู้บริหารมีอิทธิพลทางตรงในเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการของลูกค้า(H1)โดยลูกค้าสายการบินให้ความส�ำคัญกับการพัฒนาทางด้านมาตรฐานความ
ปลอดภยัเป็นอนัดับแรก ตามมาด้วยด้านระบบเทคโนโลยใีนการให้บรกิาร และด้านการฝึกอบรมพนกังาน
ตามล�ำดับส่วนผลการปฏิบัติงานของพนักงานให้บริการมีอิทธิพลทางตรงในเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการลูกค้า(H2) โดยลูกค้าสายการบินให้ความส�ำคัญด้านการตรวจสอบและควบคุมบริการเป็น
อันดับแรก ตามมาด้วยด้านความปลอดภัยของลูกค้าและด้านบุคลิกภาพพนักงานให้บริการตามล�ำดับ 
และความมุ่งมั่นของผู้บริหารและผลการปฏิบัติงานของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงในเชิงบวกต่อการรับ
รู้คุณภาพการให้บริการลูกค้า (H3)ซึ่งผู้บริหารสายการบินสามารถเพิ่มการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ลูกค้าโดยส่งเสริมการให้บริการด้านระบบเทคโนโลยีเป็นล�ำดับแรก ตามมาด้วยด้านมาตรฐานความ
ปลอดภยั และด้านการฝึกอบรมพนักงาน ด้านอัตราค่าโดยสารราคาถกู ด้านการจดัท�ำวจิยัของสายการบนิ 
และด้านการขยายเส้นทางการบินภายในประเทศตามล�ำดับ ส่วนการส่งเสริมการให้บริการของพนักงาน
ควรเน้นผลการปฏิบัติงานด้านการตรวจสอบและควบคุมการบริการเป็นล�ำดับแรก ตามมาด้วยด้านการ
ดแูลความปลอดภัยของลกูค้า ด้านบคุลกิภาพของพนกังานให้บรกิาร ด้านทกัษะการสือ่สารของพนักงาน 
และด้านความร่วมมือในการท�ำงานเป็นทีมตามล�ำดับ นอกจากนั้นยังพบว่าลูกค้าสายการบินต้นทุนต�่ำที่
มลีกัษณะปัจจยัส่วนบคุคลแตกต่างกนั เช่น อาย ุเพศ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้ต่อเดอืน วตัถปุระสงค์
การเดินทาง ประสบการณ์ในการเดินทาง มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกัน (H4) เช่น 
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ด้านประสบการณ์ในการเดินทาง โดยรวมแล้วงานวิจัยนี้น�ำเสนอแบบจ�ำลองการส่งเสริมคุณภาพการให้
บริการลูกค้าสายการบินต้นทุนต�่ำในประเทศไทย ประกอบด้วย 7 มิติ ได้แก่ ความน่าเชื่อของบริษัทสาย
การบิน สิ่งที่สัมผัสได้ในการเดินทาง การตอบสนองต่อลูกค้า การสร้างความเช่ือมั่นของพนักงาน การ
เอาใจใส่ของพนักงาน ความมุ่งมั่นของผู้บริหารในการส่งเสริมคุณภาพการให้บริการ และผลการปฏิบัติ
งานของพนักงานให้บริการ

ค�ำส�ำคัญ: ความมุ่งมั่นของผู้บริหาร คุณภาพการให้บริการ ผลการปฏิบัติงานของพนักงานให้บริการ 
	  การรับรู้คุณภาพการบริการ สายการบินประเภทต้นทุนต�่ำของประเทศไทย 
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Abstract

	 The research has the following objectives: 1) to study the influence of  
management commitment on customers’ service quality on customers’ perceived service 
quality of low-cost airline in Thailand, 2) to study the influence of the airline staff  
performance towards customers’ perceived service quality of low-cost airline in Thailand, 
3) to study the relationship between management commitment on the customers’ 
service quality and the performance of airline staff towards the customers’ perceived 
service quality of low-cost airline in Thailand, 4) to study the distinction of the  
customers’ perceived depends on the personal factors differentiation on the service 
quality of low-cost airline in Thailand. The study populations are categorized into 3 
groups which are separated into 2 groups of the exploratory (primary study and main 
study). The primary study focuses on the group of operation directors and deputy  
directors in 5 airlines and airline staff from 3 divisions, pilot, flight attendant and ground 
staff by using purposive sampling and in-depth interview by 18 samples. The main 
study focuses on the airline customers of 3 airlines, Thai Air Asia Co., Ltd. (Public), Nok 
Airlines Co., Ltd. (Public), and Orient Thai Airlines Co., Ltd by using quota sampling and 
questionnaire by 402 samples. The qualified questionnaire has been used as a research 
tool in the study, the data was analyzed by using the Descriptive statistics, Structural 
Equation Modeling: SEM, t-test and ANOVA.
	 There are 4 results from the study. First, the commitment of the management 
is directly affected in the positive way on the customers’ perceived service quality (H1). 
Customers firstly focus on the development of the safety standards, service  
technology systems and employees training. Second, the airline staff performance is 
affected in the positive way on the customers’ perceived service quality (H2). The airline 
customers firstly focus on the verification and service control, the customer safety of 
and the personality traits of the airline staff. Third, the management commitment on 
the customers’ service quality and the performance of airline staff is affected in the 
positive way on the customers’ perceived service quality of the low-cost airline  
customers in Thailand (H3). The management could increase the perception of the ser-
vice quality of the low-cost airline customers in Thailand by supporting their services in 
6 areas together, to facilitate on the service technology, safety standard, employee 
training, low-cost fare, research and statistic survey and route extension. Also, to improve 
the staff service in 5 areas, to focus more on the evaluation of the airline staff  
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performance and service control, customer safety, personality traits of the airline staff, 
staff competency and communication skills, and team spirit. Furthermore, the study 
shows that the low-cost airline customers who have different personal factors such as 
age, sex, education level, occupation, and monthly income, the objective of travel and 
previous experience in flying has a different level of the perceived service quality (H4) 
for example on the previous experience in flying. Generally, the study presents  
a model of the quality service development for the low-cost airlines in Thailand which 
including of 7 dimensions, the reliability of the airline, the tangibility while traveling with 
the airline, customer responsiveness from the airline, assurance creation from the airline 
staff, the empathy of the flight attendant, the management commitment on customers’ 
service quality and the performance of airline staff.

Keywords: Management Commitment, Service Quality, Performance of Airline Staff, 
	  Perceived Service Quality, and Low-Cost Airlines in Thailand
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บทน�ำ
	 จากสถิติผลิตภัณฑ์มวลรวมในประเทศ 
(Gross Domestic Product -GDP) พบว่าการ
คมนาคมขนส่งเป็นภาคการผลิตที่ใหญ่เป็นอันดับ
ที ่4 โดยเป็นผลติภณัฑ์หลกัทีติ่ดอนัดับ 1 ใน 5 ของ
ผลิตภัณฑ์มวลรวมในประเทศ (ส�ำนักงานคณะ
กรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ
ส�ำนักนายกรัฐมนตรี, 2553)ธุรกิจสายการบินจึง
เป็นธุรกิจที่มีความส�ำคัญต่อประเทศไทย และ
ปัจจุบันจากภาวะการแข่งขันกันอย่างสูงท�ำให้
บริ ษั ทสายการบินประ เภทต ้นทุนต�่ ำ ของ
ประเทศไทย ต่างหันมาใส่ใจในการประเมิน
คุณภาพการให้บริการของบริษัทตนเอง เพื่อเพ่ิม
ระดับคุณภาพบริการให้ลูกค้าพึงพอใจ และกลับ
มาใช้บริการใหม่ ผู ้วิจัยจึงสนใจศึกษาตัวแปร
คณุภาพการให้บรกิารของลกูค้าสายการบนิต้นทนุ
ต�่ำ และปัจจัยที่มีอิทธิพล เช่น ความมุ่งมั่นของผู้
บริหารสายการบินประเภทต้นทุนต�่ำ และผลการ
ปฏบิตังิานของพนักงานให้บริการทีม่อบการบรกิาร
ให้กับลูกค้าสายการบินประเภทต้นทุนต�่ำใน
ประเทศไทยเพราะมีส่วนส�ำคัญให้ธุรกิจสามารถ
ก�ำหนดกลยุทธ์ที่มีความจ�ำเป็นต่อการสร้างความ
ส�ำเร็จ และความอยู่รอดของธุรกิจภายใต้สภาพ
แวดล้อมทีม่กีารแข่งขนักนัอย่างสงูของสายการบนิ
ประเภทต้นทุนต�่ำนี้ (Crompton & Love,1995; 
Hudson & Miller, 2004; Dawkins & Reich-
held,1990)

วัตถุประสงค์การวิจัย
การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อ
1) 	 เพื่อศึกษาอิทธิพลของความมุ่งมั่นของผู้

บริหารในการส่งเสริมคุณภาพการให้
บริการลกูค้า ทีม่ต่ีอการรบัรูค้ณุภาพการ
บริการของลูกค้าสายการบินประเภท

ต้นทุนต�่ำของประเทศไทย 
2) 	 เพื่อศึกษาอิทธิพลของผลการปฏิบัติงาน

ของพนกังานให้บริการท่ีมต่ีอการรบัรูค้ณุ
ภาพบริการของลูกค ้ าสายการบิน
ประเภทต้นทุนต�่ำของประเทศไทย

3) 	 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความมุ่ง
มั่นของผู้บริหารในการส่งเสริมคุณภาพ
การให้บริการลูกค้า และผลการปฏิบัติ
งานของพนักงานให้บริการ ต่อการรับ
รู้คุณภาพการบริการของลูกค้าสายการ
บินประเภทต้นทุนต�่ำของประเทศไทย

4) 	 เพือ่ศกึษาความแตกต่างของการรบัรูค้ณุ
ภาพบริการของลูกค ้ าสายการบิน
ประเภทต้นทุนต�่ำของประเทศไทย ท่ีมี
ลักษณะปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน

การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
	 แนวคิดท่ีเก่ียวข้องกับงานวิจัยประกอบ
ด้วย 1) แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ
(Service Quality- SERVQUAL) ซึ่งเดิมเป็น
แนวคิดของParasuraman et al. (1985) และได้
มีการน�ำมาปรับในด ้านคุณภาพการบริการ
โดยMehran and Mostafa (2008) และ Clifford, 
Cunningham and Moomkyu(2000)เพื่อให้
สอดคล ้ อ ง กับคุณภาพการ ให ้บริ ก ารของ
อุตสาหกรรมสายการบินเพื่อแสดงให้เห็นว่าความ
คาดหวังและการรับรู้ของลูกค้ามีความสัมพันธ์กับ
การประเมินคุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบ
การ และมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าและ
บริการในครั้งต่อไป 2) ทฤษฎีการเรียนรู้ทางสังคม 
(Social Learning Theory) ของ Bandura (1986) 
ทีก่ล่าวว่าการเรยีนรูท้างสงัคมพฤติกรรมทีเ่กดิจาก
การมีปฏิสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมในสังคม เช่นเดียว
กับพนักงานให้บริการในกระบวนการให้บริการท่ี
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ต้องมีการปฏิบัติงานที่เกิดจากการเรียนรู้ การฝึก
อบรม และประสบการณ์ ซ่ึงเป็นการเรียนรู้ท่ีเกิด
ขึ้นในสภาพแวดล้อมทางสังคมสามารถส่งผลต่อ
การรับรู ้คุณภาพบริการของลูกค้าสายการบิน
ประเภทต้นทุนต�่ำ เช่น พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจได้ 
3) ทฤษฎีการรับรู้ (Perception Theory) ของ 
Parasuraman and Grewal (2000) ได้พบว่าการ
บริการเป็นสิ่งส�ำคัญที่ส่งผลต่อการรับรู้ของลูกค้า
และเป็นปัจจยัทีส่่งผลกระทบต่อประโยชน์ทีล่กูค้า
จะได้รบั และเป็นสาเหตทุีล่กูค้าจะประเมนิค่าของ
การรับรู้ท่ีแตกต่างกัน 4) ทฤษฎีความพึงพอใจ 
(Satisfaction Theory)โดย Kotler and  
Armstrong (2010) ได้จ�ำแนกทฤษฎีความพึง
พอใจ (Satisfaction Theory) ไว้ว่าความพงึพอใจ 
(Satisfaction) เป็นความรูส้กึภายหลงัการซือ้ของ
ลูกค้า ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่าง
การรับรู ้ต ่อผลการปฏิบัติงานของผู ้ให้บริการ  
(Perceived Performance) กับความคาดหวังใน
การให้บริการ (Expected Performance) ถ้าผล
การปฏิบัติงานของผู้ให้บริการต�่ำกว่าระดับความ
คาดหวังของลูกค้า จะท�ำให้ลูกค้าเกิดความไม่พึง
พอใจแต่ถ้าระดบัของผลทีไ่ด้รบัจากบรกิารตรงกบั

ความคาดหวังของลูกค้า จะท�ำให้ลูกค้าเกิดความ
พึงพอใจ 
	 การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องข้าง
ต้นประกอบกบัวตัถปุระสงค์การวจิยันีไ้ด้น�ำไปสูส่ม
มติฐานการวิจัยและกรอบแนวคิดของการวิจัยนี้
	 H1: ความมุ่งมั่นของผู้บริหารในการส่ง
เสรมิคณุภาพการให้บรกิารลกูค้ามอีทิธพิลทางบวก
ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าสายการ
บินประเภทต้นทุนต�่ำในประเทศไทย
	 H2: ผลการปฏิบัติงานของพนักงานให้
บริการของสายการบินประเภทต้นทุนต�ำ่ มีอทิธพิล
ทางบวกต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้า
สายการบินประเภทต้นทุนต�่ำในประเทศไทย
	 H3: ความมุ่งมั่นของผู้บริหารในการส่ง
เสรมิคณุภาพการให้บรกิารลกูค้าและผลการปฏบัิติ
งานของพนักงานให้บริการของสายการบิน มี
อิทธิพลทางบวกต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของลูกค ้าสายการบินประเภทต ้นทุนต�่ ำใน
ประเทศไทย
	 H4: ลูกค้าสายการบินประเภทต้นทุนต�่ำ
ท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน จะมีการรับรู้คุณ
ภาพการบริการที่แตกต่างกัน
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

H4

H3 (+)

H2 (+)

H1 (+)

อุปกรณ์และวิธีการด�ำเนินงานวิจัย
	 งานวจิยันีใ้ช้วธิวีจิยัแบบผสมระหว่างการ
วิจัยเชิงคุณภาพและการวิจัยเชิงปริมาณ โดย
ประชากรที่ท�ำการศึกษาส�ำหรับการศึกษาขั้นต้น 
(Exploratory Study) แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ 
กลุ่มแรก คือ ผู้บริหารสายการบินต้นทุนต�่ำ โดยใช้
การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sam-
pling) ได้แก่ ผูบ้รหิารต�ำแหน่ง “ผูอ้�ำนวยการฝ่าย
ปฎิบัติการ และรองผู้อ�ำนวยการฝ่ายปฏิบัติการ” 
จ�ำนวน6 ราย จากทัง้ 3 บรษิทัสายการบนิประเภท
ต้นทุนต�่ำของประเทศไทย และกลุ่มที่สอง คือ 
พนักงานให้บริการ ได้แก่ พนักงานขับเครื่องบิน 
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน และพนักงาน

ต้อนรับส่วนภาคพื้น โดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) จ�ำนวน 18 ราย 
จากทัง้ 3 บรษิทัสายการบนิ โดยใช้วธิกีารสมัภาษณ์
แบบเจาะลกึ จากนัน้ข้อมลูจากการศกึษาข้ันต้นจะ
ถูกน�ำมาสร้างแบบสอบถามในการศึกษาขั้นหลัก 
(Main Study) โดยประชากรท่ีท�ำการศึกษา
ส�ำหรับการศึกษาหลัก คือ ลูกค้าสายการบิน
ประเภทต้นทุนต�่ำชาวไทยที่เคยใช้บริการทั้ง 3 
บริษัท โดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota 
Sampling) จ�ำนวน 402 ราย(Yamane, 1973) 
และน�ำข้อมูลท่ีได้ไปวิเคราะห์ประเมินผลและ
ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (De-
scriptive Statistics) เช่น ความถี ่ร้อยละ ค่าเฉลีย่

6 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิการวจิยั 
อุปกรณ์และวิธีการด าเนินงานวิจยั 

งานวจิยันี้ใช้วธิวีจิยัแบบผสมระหว่างการวจิยัเชงิคุณภาพและการวจิยัเชงิปรมิาณ โดยประชากรท ีท่ าการศกึษา
ส าหรบัการศึกษาข ัน้ต้น (ExploratoryStudy) แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มแรก คือ ผู้บรหิารสายการบินต้นทุนต ่า 
โดยใช้การสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ได้แก่ ผู้บรหิารต าแหน่ง “ผู้อ านวยการฝ่ายปฎิบัตกิาร และ
รองผู้อ านวยการฝ่ายปฏิบัตกิาร” จ านวน6 ราย จากท ัง้ 3 บรษิทัสายการบินประเภทต้นทุนต ่าของประเทศไทย และกลุ่ม
ท ีส่อง คอื  พนกังานให้บริการ ได้แก่ พนักงานขบัเครือ่งบิน พนกังานต้อนรับบนเครือ่ งบิน และพนกังานต้อนรับส่วน
ภาคพื้น โดยใช้การสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จ านวน 18 ราย จากท ัง้ 3 บรษิทัสายการบิน โดยใช้
วธิกีารสัมภาษณ์แบบเจาะลกึ จากนัน้ข้อมูลจากการศึกษาข ัน้ต้นจะถูกน ามาสร้างแบบสอบถามในการศกึษาข ัน้หลัก 
(Main Study) โดยประชากรท ีท่ าการศกึษาส าหรบัการศกึษาหลกั คอื ลูกค้าสายการบินประเภทต้นทุนต ่าชาวไทยทีเ่คย
ใช้บรกิารท ัง้ 3 บรษิทั โดยใช้การสุ่มตวัอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) จ านวน 402 ราย(Yamane, 1973) และน า
ข้อมูลท ีไ่ด้ไปวเิคราะห์ประเมนิผลและทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถติ ิเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics)เช่น ความถี ่
ร้อยละ ค่าเฉลีย่ เลขคณติ ค่ามัธยฐาน และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิต ิเชงิอนุมาน (Inferential Statistics)ได้แก่ 
ค่าสถติ ิท ี(T-Test) การว ิเคราะห์ความแปรปรวน(Analysis of Variance: ANOVA) และการวเิคราะห์ตวัแบบสมการ
โครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM)(Hair, Black, Babin,  Anderson &Tatham, 2006) 
 
 

H4 
ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าสายการบินประเภทต้นทุนต ่าของประเทศไทย 
(Personal Factorsof Low-Cost Airlines Customers) อ า ยุ (Age)  /  เพ ศ 
(Sex)/   ระดับการศึกษา(EducationLevel)/   อาชีพ (Occupation)/ รายไ ด้ต่อ
เดือน (Monthly Income)/  ประสบการณ์ที่ผ ่านมาในการบินโดยไมต่ ่ากวา่ปีละ 3 
ครั ้ ง   (Previous Experience in Flying)/  แล ะ วัต ถุป ระ ส งค์ ก าร เดิ น ท า ง 
(Objectiveof Travel) 

การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าสาย
การบินประเภทต้นทุนต ่าในประเทศไทย 
(Perceived Service Quality of Customers) 
- ความน่าเช่ือถือ(Reliability) 
- สิ่งที่สัมผสัได้ (Tangibles) 
- การตอบสนอง (Responsiveness) 
- ความเช่ือมัน่ (Assurance)  
- การเอาใจใส่ (Empathy) 

 

ผลการปฏิบติังานของพนักงานใ ห้บริการของสาย
การ บินประเภทต้นทุนต ่า(Performance ofAirline 
Staff) 
- การควบคุมและตรวจสอบการให้บริการ (Evaluation 
and Service Control)  
- ความปลอดภัยของผูโ้ดยสาร (Safety of Customers) 
- บุคลิกภาพของพนักงานให้บริการ (Personality Traits 
of Airline Staff)  
- ความสามารถ และทักษะในการสื่อสาร  
(Competency and CommunicationSkills) 
- ความร่วมมอืในการท างานเป็นทีม (Team Spirit) 

ความมุง่มัน่ของผู้บริหารในการส่งเสริมคุณภาพ
การให้บริการลูกค้า(Management Commitment on 
Customers’ Service Quality) 
- เทคโนโลยีในการให้บริการ (Service Technology)  
- มาตรฐานด้านความปลอดภัย(SafetyStandard)  
- อัตราค่าโดยสารราคาถูก (Low Cost Fare) 
- การจัดฝึกอบรมพนักงานให้บริการ (Employees 
Training) 
- การจัดท างานวจิัยและส ารวจสถิติ (Research and 
Statistic Survey) 
- ขยายเส้นทางการบินให้หลากหลายเพิม่ข้ึน  
(Route Extension) 

 

H3 (+) 

H2 (+) 

H1 (+) 

ความมุง่มัน่ของผูบ้ริหารในการส่งเสรมิคณุภาพการให้บรกิาร
ลูกค้า(Management Commitment on Customers’  
Service Quality)
	 - เทคโนโลยีในการให้บริการ (Service Technology) 
	 - มาตรฐานด้านความปลอดภัย(Safety Standard) 
	 - อัตราค่าโดยสารราคาถูก (Low Cost Fare)
	 - การจดัฝึกอบรมพนกังานให้บรกิาร (Employees Training)
	 - การจัดท�ำงานวิจัยและส�ำรวจสถิติ (Research and 
	  Statistic Survey)
	 - ขยายเส้นทางการบินให้หลากหลายเพิ่มขึ้น 
	  (Route Extension‎)

ผลการปฏิบัติงานของพนักงานให้บริการของสายการบิน
ประเภทต้นทุนต�่ำ(Performance ofAirline Staff)
	 - การควบคมุและตรวจสอบการให้บรกิาร (Evaluation and 
	  Service Control) 
	 - ความปลอดภัยของผู้โดยสาร (Safety of Customers)
	 - บุคลิกภาพของพนักงานให้บริการ (Personality Traits 
	  of Airline Staff) 
	 - ความสามารถ และทักษะในการสื่อสาร 
	  (Competency and Communication Skills)
	 - ความร่วมมือในการท�ำงานเป็นทีม (Team Spirit)

การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าสายการบิน
ประเภทต้นทุนต�่ำในประเทศไทย (Perceived 
Service Quality of Customers)
	 - ความน่าเชื่อถือ(Reliability)
	 - สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles)
	 - การตอบสนอง (Responsiveness)
	 - ความเชื่อมั่น (Assurance) 
	 - การเอาใจใส่ (Empathy)

ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าสายการบินประเภทต้นทุนต�่ำของประเทศไทย (Personal 
Factorsof Low-Cost Airlines Customers) อายุ(Age) / เพศ (Sex)/ ระดับการ
ศกึษา(EducationLevel)/ อาชพี (Occupation)/ รายได้ต่อเดอืน (Monthly Income)/ 
ประสบการณ์ที่ผ่านมาในการบินโดยไม่ต�่ำกว่าปีละ 3 ครั้ง (Previous Experience in 
Flying)/ และวัตถุประสงค์การเดินทาง (Objectiveof Travel)
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เลขคณิต ค่ามัธยฐาน และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และสถติเิชงิอนมุาน (Inferential Statistics)ได้แก่ 
ค่าสถิติที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวน
(Analysis of Variance: ANOVA) และการ
วิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้าง (Structural 
Equation Modeling: SEM)(Hair, Black, Babin, 
Anderson & Tatham, 2006)

สรุปผลการวิจัย
	 จากการวจัิยสรปุพบว่า ลกูค้าสายการบิน
ประเภทต้นทุนต�่ำของประเทศไทย ที่ท�ำการเก็บ
ข้อมูลจ�ำนวน 402 ราย เป็นเพศหญิง-ชายใน
จ�ำนวนใกล้เคียงกันมีช่วงอายุระหว่าง 31-35 ปี 
และส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด มีอาชีพพนักงาน
รัฐวิสาหกจิ/ ข้าราชการ โดยมรีายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 
20,001-25,000 บาท และส่วนใหญ่มกีารศกึษาใน
ระดับปริญญาโท โดยลูกค้าสายการบินส่วนใหญ่มี
วัตถุประสงค์การเดินทางเพื่อไปท่องเที่ยว/ พัก
ผ่อน และพบว่าลูกค้ามีประสบการณ์ในการเดิน
ทางกับบริษัทสายการบินนกแอร์มากที่สุด
	 ผลการทดสอบสมมติฐานH1 และ H2 
โดยการวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้าง พบว่า 
โครงสร้างความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของความมุ่งมั่น
ของผู้บริหารในการส่งเสริมคุณภาพการให้บริการ 
กับผลการปฏิบัติงานของพนักงานให้บริการสาย
การบินมีต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
ลูกค้าสายการบนิประเภทต้นทนุต�ำ่ในประเทศไทย 
โดยมค่ีาไคสแควร์ (χ2) มค่ีาเท่ากบั 68.38 ค่าองศา
อิสระ (df) มค่ีาเท่ากบั 52 ค่า p-value มค่ีาเท่ากบั 
0.063 (p-value > 0.05) และค่ารากทีส่องของค่า
เฉลี่ยความคาดเคลื่อนก�ำลังสองของการประมาณ
ค่า (RMSEA) เท่ากับ 0.028 ซึ่งมีค่าเข้าใกล้ศูนย์
แสดงถงึความสอดคล้องในระดับดีมาก ค่ารากของ
ค่าเฉล่ียก�ำลงัสองของส่วนเหลอืมาตรฐาน (SRMR) 

เท่ากับ 0.020 มีค่าเข้าใกล้ศูนย์ แสดงถึงความ
สอดคล้องในระดับดีมากค่าดัชนีระดับความ
สอดคล้อง (GFI) เท่ากับ 0.98 และดัชนีวัดระดับ
ความสอดคล้อง (AGFI) เท่ากับ 0.95ซึ่งมีค่า
มากกว่า 0.90 และดัชนีวัดความสอดคล้อง NFI, 
NNFI และ CFI มีค่าเท่ากับ 1.00 ตามล�ำดับ ซึ่งมี
ค่ามากกว่า 0.95 จึงสามารถอธิบายได้ว่าตัวแบบ
มคีวามสอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ (Jöreskog 
& Sörbom, 2006)ที่ระดับนัยส�ำคัญ 0.01  
(p-value < 0.01)และเมื่อน�ำมาท�ำการวิเคราะห์
อทิธพิลของตวัแปรสาเหต ุพบว่าความมุง่มัน่ของผู้
บรหิารมอีทิธพิลทางตรงในเชงิบวกต่อการรบัรู้คณุ
ภาพการให้บริการลูกค้า (H1)(Beta = 0.80,  
p-value< 0.01)โดยลูกค้าสายการบินให้ความ
ส�ำคัญกับการพัฒนาทางด้านมาตรฐานความ
ปลอดภัยเป็นอันดับแรก (0.84) ตามมาด้วยด้าน
ระบบเทคโนโลยีในการให้บริการ (0.82) และด้าน
การฝึกอบรมพนักงาน (0.81) ตามล�ำดับ ส่วนผล
การปฏบัิตงิานของพนกังานให้บรกิารมอีทิธพิลทาง
ตรงในเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ลูกค้า (H2) (Beta = 0.14, p-value< 0.01) โดย
ลกูค้าสายการบนิให้ความส�ำคญัด้านการตรวจสอบ
และควบคุมบริการเป็นอันดับแรก (0.93) ตามมา
ด้วยด้านความปลอดภยัของลกูค้า (0.89) และด้าน
บุคลิกภาพพนักงานให้บริการ (0.82) ตามล�ำดับ
	 ผลการทดสอบสมมติฐาน H3 พบว่า
โครงสร้างความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของความมุ่งมั่น
ของผู้บริหารในการส่งเสริมคุณภาพการให้บริการ 
กับผลการปฏิบัติงานของพนักงานให้บริการสาย
การบินมีต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
ลกูค้าสายการบินประเภทต้นทุนต�ำ่ในประเทศไทย 
โดยมค่ีาไคสแควร์ (χ2) มค่ีาเท่ากบั 66.55 ค่าองศา
อสิระ (df) มค่ีาเท่ากบั 52 ค่า p-value มค่ีาเท่ากบั 
0.84 (p-value > 0.05) และค่ารากที่สองของค่า

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

H4

H3 (+)

H2 (+)

H1 (+)
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เฉลี่ยความคาดเคลื่อนก�ำลังสองของการประมาณ
ค่า (RMSEA) เท่ากับ 0.026 ซึ่งมีค่าเข้าใกล้ศูนย์
แสดงถงึความสอดคล้องในระดับดีมาก ค่ารากของ
ค่าเฉลีย่ก�ำลังสองของส่วนเหลอืมาตรฐาน (SRMR) 
เท่ากับ 0.019 มีค่าเข้าใกล้ศูนย์ แสดงถึงความ
สอดคล้องในระดับดีมากค่าดัชนีระดับความ
สอดคล้อง (GFI) เท่ากับ 0.98 และดัชนีวัดระดับ
ความสอดคล้อง (AGFI) เท่ากับ 0.95 ซึ่งมีค่า
มากกว่า 0.90 และดัชนีวัดความสอดคล้อง NFI, 
NNFI และ CFI มีค่าเท่ากับ 1.00 ตามล�ำดับ ซึ่งมี
ค่ามากกว่า 0.95 จึงสามารถอธิบายได้ว่าตัวแบบ
มคีวามสอดคล้องกบัข้อมูลเชิงประจักษ์ (Jöreskog 
& Sörbom, 2006) ที่ระดับนัยส�ำคัญ 0.01  
(p-value < 0.01)และเมื่อน�ำมาท�ำการวิเคราะห์
อิทธิพลของตัวแปรสาเหตุ พบว่า ความมุ่งมั่นของ
ผู ้บริหารและผลการปฏิบัติงานของพนักงานมี
อทิธพิลทางตรงในเชงิบวกต่อการรบัรูค้ณุภาพการ
ให้บริการลูกค้า (H3)(Beta = 0.93, p-value< 
0.01) ซึ่งหมายความว่าผู ้บริหารสายการบิน
สามารถเพ่ิมการรบัรูค้ณุภาพการบริการของลกูค้า
สายการบินประเภทต้นทุนต�่ำในประเทศไทย ด้วย
การส่งเสรมิการให้บรกิารในด้านต่างๆทีก่ล่าวมาใน 
H1 และ H2 ไปพร้อมกัน กล่าวคือ ผู้บริหารควร
ให้ความส�ำคญักบัการส่งเสรมิการให้บริการ 6 ด้าน 
โดยส่งเสริมการให้บรกิารด้านระบบเทคโนโลยเีป็น
ล�ำดับแรก (0.86) ตามมาด้วยด้านมาตรฐานความ
ปลอดภัย (0.82) กับด้านการฝึกอบรมพนักงาน 
(0.82) ด้านอัตราค่าโดยสารราคาถูก (0.81) ด้าน
การจัดท�ำวิจยัของสายการบนิ (0.79) และด้านการ
ขยายเส้นทางการบินภายในประเทศ (0.74) ตาม
ล�ำดับ และผู้บริหารควรมุ่งมั่นผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน 5 ด้าน โดยส่งเสริมการให้บรกิารของ
พนกังานด้านการตรวจสอบและควบคุมการบรกิาร
เป็นล�ำดับแรก (0.86) ตามมาด้วยด้านการดูแล

ความปลอดภัยของลูกค้า (0.82) ด้านบุคลิกภาพ
ของพนักงานให้บริการ (0.78) ด้านการพัฒนา
ทักษะการสื่อสารของพนักงาน (0.65) และด้าน
ความร่วมมือในการท�ำงานเป็นทีม (0.61) ตาม
ล�ำดับโดยรวมแล้วพบว่าร้อยละ 87 ของการรับ
รู้คุณภาพการให้บริการของลูกค้าสามารถอธิบาย
ได้ด้วยความมุง่มัน่ของผูบ้รหิาร และผลการปฏบิตัิ
งานของพนักงานให ้บริการ (R2 = 0.87,  
p-value < 0.01)
	 สดุท้ายผลการทดสอบสมมตฐิาน H4 โดย
ใช้สถิติท่ี (t-test) และวิเคราะห์ความแปรปรวน 
(ANOVA)พบว่าลูกค้าสายการบินต้นทุนต�่ำท่ีมี
ลักษณะปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน (อายุ เพศ 
ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน วตัถุประสงค์
การเดินทางของลูกค้าสายการบิน ประสบการณ์
ในการเดินทาง) มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้
บริการที่แตกต่างกัน

อภิปรายผลการวิจัย
	 จากวัตถุประสงค์การวิจัยข้อท่ี 1 เพื่อ
ศึกษาอิทธิพลของความมุ่งมั่นของผู้บริหารในการ
ส่งเสริมคุณภาพการให้บริการลูกค้า ที่มีต่อการรับ
รูค้ณุภาพการบรกิารของลูกค้าสายการบินประเภท
ต ้นทุนต�่ ำของประเทศไทยโดยการทดสอบ
สมมติฐานการวิจัยข้อที่ 1 (H1) พบว่าความมุ่งมั่น
ของผูบ้รหิารมอีทิธพิลทางบวกต่อการรบัรูค้ณุภาพ
การบริการของลูกค้าอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.01ซึ่งจากผลลัพธ์งานวิจัยนี้จัดว่าเป็นการ
ค้นพบท่ีส�ำคัญท่ียังไม่มีผู้ท่ีท�ำการศึกษาอิทธิพล
ทางตรงของความมุ่งมั่นของผู้บริหารในการส่ง
เสรมิคณุภาพการให้บรกิารลกูค้าทีส่่งผลต่อการรบั
รูคุ้ณภาพการบรกิารของลกูค้าสายการบินโดยตรง 
และยังได้รับการสนับสนุนจากนักวิชาการหลาย
ท่านที่กล่าวว่าการบริหารจัดการของผู้บริหารเป็น
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สิง่ทีม่คีวามส�ำคัญในการสร้างพฤติกรรมการปฏบิตัิ
งานของพนักงาน และความรับผิดชอบในการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บรกิารกบัลกูค้า (Chebet, 
Babin & Kollias,2002) ซึ่งความมุ่งมั่นของผู้
บริหารในการส่งเสริมคุณภาพการให้บริการลูกค้า
เป็นปัจจัยส�ำคัญในการท�ำให้ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจได้ (Natalisa & Subroto,2004;Jenkins & 
Thomlinson, 1992) โดยงานวิจัยนี้ช้ีให้เห็นว่า
ความมุ่งมั่นของผู้บริหารในการส่งเสริมคุณภาพ
การให้บริการในด้านต่างๆ โดยเรียงล�ำดับตาม
ความส�ำคัญมากที่สุดไปสู่น้อยที่สุด กล่าวคือ ด้าน
มาตรฐานความปลอดภัย ด้านระบบเทคโนโลยี 
ด้านการฝึกอบรมพนักงานให้บริการ ด้านอัตราค่า
โดยสารราคาถูก ด้านการท�ำวิจัยของสายการบิน 
และด้านการขยายเส้นทางภายในประเทศ มี
อิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้านั้น
สอดคล้องกับผลการศึกษาส�ำคัญๆ หลายประเด็น
ดังนี้ ประเด็นแรกที่พบว่าการส่งเสริมคุณภาพการ
ให้บริการด้านมาตรฐานความปลอดภัยมีอิทธิพล
ต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้ามากที่สุดเช่น
เดียวกัน โดยเป็นไปตามมาตรฐานการบินสากล
สูงสดุได้มุง่เน้นขนส่งผูโ้ดยสารให้ถึงจุดหมายปลาย
ทางอย่างปลอดภัย ซึ่งก�ำหนดให้ทุกสายการบิน
ต้องมีระบบการจัดการความปลอดภัย (Safety 
Management System: SMS) เช่น มาตรฐานของ
เครือ่งบนิทีใ่ห้บรกิาร ระบบความปลอดภัยภายใน
เคร่ืองบิน การให้ความปลอดภัยในการดูแลซ่อม
บ�ำรุงเครื่องบิน ส่วนประกอบของเครื่องบิน และ
เครื่องยนต์ของเครื่องบิน เป็นต้น (ตามมาตรฐาน
ข อ ง อ ง ค ์ ก า ร ก า ร บิ น พ ล เ รื อ น ร ะ ห ว ่ า ง
ประเทศ:ICAO) โดยจากการศกึษาทีผู่ว้จิยัได้จดัท�ำ
ขึ้นนั้นสามารถแสดงให้เห็นว่าความปลอดภัยเกิด
ขึ้นรอบตัวของลูกค้าสายการบินด้วยกัน ไม่ว่าจะ
เป็นความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน สภาพ

ความพร้อมของเครื่องบิน ประสิทธิภาพของ
พนักงานขับเครื่องบิน อุปกรณ์รักษาความ
ปลอดภัยบนเครื่อง ก็ล้วนแต่เป็นปัจจัยส�ำคัญใน
การรับรู้ของลูกค้าอันจะน�ำไปสู่ทางเลือกการใช้
บริการกับบริษัทสายการบินนั้น ความสอดคล้อง
ของผลการศึกษาในประเด็นที่ 2 ได้แก่ ปัจจัยด้าน
เทคโนโลยี โดยพบว่าเทคโนโลยีที่ทางสายการบิน
ได้น�ำมาใช้กบัลกูค้าสายการบินในปัจจบัุน ไม่ว่าจะ
เป็น ระบบจองตั๋วออนไลน์ ความทันสมัย และรุ่น
ของเครื่องบิน รวมถึงระบบการช�ำระค่าบริการท่ี
ทันสมัย ซึ่งพบว่าล้วนแต่ส่งผลต่อการรับรู ้ใน
คุณภาพบริการของลูกค้าท้ังสิ้น โดยมีนักวิชาการ
ทีท่�ำการศกึษาไว้ ไม่ว่าจะเป็น Lytle et al. (1998) 
และ Dabholkar(2000) ที่ให้การสนับสนุนว่า
เทคโนโลยีในการให้บริการ เป็นการตอบสนองให้
เกิดความรู ้สึกในทางบวกของลูกค้าโดยการให้
บริการจากพนักงานบริการส่วนหน้า เพราะ
เทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพ ท�ำให้เกิดข้อมูลที่มี
ความถูกต้อง รวดเร็วและแม่นย�ำ รวมถึงลดความ
เสี่ยงของข้อผิดพลาดของมนุษย์ได้อีกด้วย
	 และผลการศึกษาในประเด็นที่ 3 ได้แก่
ปัจจัยด้านการฝึกอบรมพนักงานให้บริการ พบว่า
โดยจากผลการศึกษาพบว่าด้านการฝึกอบรม
พนักงานให้บริการมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ
การให้บรกิารลกูค้า ไม่ว่าจะเป็นการฝึกอบรมด้าน
ความปลอดภัย การให้บริการ และการสื่อสารกับ
ลูกค้า ล้วนแล้วแต่มีความส�ำคัญต่องานบริการอัน
จะน�ำไปสู่ความพึงพอใจที่ตามของลูกค้าสายการ
บินได้มีนักวิชาการท่ีท�ำการศึกษา เช่น Ahmed 
and Parasuraman(1994); Boshoff and Allen 
(2000); Hart, Heskett and Sasser(1990); Liao and 
Chuang (2004); Lytle and Timmerman (2006); 
Yavas et al. (2003) ทีช้ี่ให้เห็นถงึการฝึกอบรมท่ีดจีะ
ส่งผลต่อการปฏบิตังิานทีด่ตีามมาด้วย เนือ่งจากเป็น
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ตวักระตุ้นสร้างให้พนักงานเกิดรายได้ ยกระดับ
ต�ำแหน่งงาน สามารถเปลีย่นทศันคติและการเรยีน
รู้ของพนักงานให้เกิดความเข้าใจและเกิดความพึง
พอใจตามมาผลการศึกษาในประเด็นที่ 4 ได้แก่
ปัจจัยด้านอตัราค่าโดยสารราคาถกู โดยผลจากการ
ศึกษาพบว่าด้านการปรับระดับราคาค่าโดยสาร
ตามฤดูการท่องเที่ยว การปรับระดับค่าโดยสาร
ตามคูแ่ข่งขนั การปรับท่ีมคีวามเหมาะสม และการ
ปรับทีม่คีวามยติุธรรมล้วนแต่ส่งผลต่อการรบัรูค้ณุ
ภาพบรกิารของลกูค้า และยงับอกถงึความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่ตามมา โดยทุกๆ บริษัทสายการบิน
ต้นทุนต�่ำต่างมีการออกนโยบายที่เป็นเป้าหมาย
หลกัในการปรับระดับราคาลดลง และสร้างกลยทุธ์
ทางด้านราคามาท�ำการตลาด เพื่อให้ได้ส่วนแบ่ง
ของตลาด และสามารถดึงดูดความสนใจของลกูค้า
ให้มากที่สุด(อ้างอิงจากข้อมูลองค์กรของบริษัท
สายการบินไทยแอร์เอเชีย บริษัทนกแอร์ และ
บรษิทัโอเรยีนท์ไทย) ต่อไปผลการศึกษาในประเดน็
ที่ 5 ได้แก่การท�ำวิจัยของสายการบิน ซึ่งผลการ
ศึกษาของบริษัทสายการบินไม่ว่าจะเป็นส�ำรวจ
ความพึงพอใจ ความคิดเห็น ความถี่ในการส�ำรวจ
เป็นส่ิงที่ลูกค้ารับรู้ได้จากการท�ำการตรวจสอบ
ความพึงพอใจของลูกค้าที่ไปใช้บริการของแต่ละ
สายการบิน เพื่อน�ำผลดังกล่าวไปปรับปรุงและ
พัฒนาให้บริษัทสายการบินดียิ่งขึ้น โดยจากข้อมูล
ที่ศึกษามาการจัดท�ำวิจัยและสถิติเพ่ือเป็นการ
ควบคุมและตรวจสอบการให้บริการลูกค้า ให้เกิด
การพัฒนาอย่างต่อเนื่องโดยมีเป้าหมายเพื่อ
ต้องการรักษาระดับคุณภาพการการบริการอย่าง
สม�ำ่เสมอ ตลอดช่วงระยะเวลาให้บรกิารเพือ่น�ำไป
สูก่ารศกึษาและการแก้ไขทีด่ขีึน้ (อ้างองิจากข้อมลู
องค์กรของบรษัิทสายการบนิไทยแอร์เอเชยี บรษัิท
นกแอร์ และบริษัทโอเรียนท์ไทย) และผลการ
ศึกษาในประเด็นที่ 6 ได้แก่การขยายเส้นทาง

ภายในประเทศ โดยผลการวิจัยพบว่าความเพียง
พอของเส้นทางการบินที่เปิดใช้บริการ รวมถึงการ
เพิ่มความถ่ีของเที่ยวบินในเวลาที่เหมาะสม ล้วน
แต่ส่งผลต่ออทิธพิลการรับรูค้ณุภาพการให้บรกิาร
ลูกค้าท้ังสิ้นท่ีจะรับรู ้ได้จากความมุ ่งมั่นของผู ้
บรหิารท่ีมอบให้กบัลกูค้าเหล่านัน้ ซ่ึงการขยายเส้น
ทางการบินภายในประเทศเป็นความมุ่งมั่นของผู้
บริหารท่ีชัดเจนโดยออกมามาเป็นนโยบายในการ
พัฒนาเส้นทางการบิน (อ้างอิงจากข้อมูลองค์กร
ของบรษัิทสายการบินไทยแอร์เอเชีย บรษัิทนกแอร์ 
และบริษัทโอเรียนท์ไทย)
	 จากวัตถุประสงค์การวิจัยข้อท่ี 2 เพื่อ
ศึกษาอิทธิพลของผลการปฏิบัติงานของพนักงาน
ให้บริการที่มีต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้า
สายการบินประเภทต้นทนุต�ำ่ของประเทศไทยโดย
สมมตฐิานการวจิยัข้อท่ี 2(H2)พบว่า ผลการปฏบัิติ
งานของพนักงานให ้บริการของสายการบิน
ประเภทต้นทุนต�่ำ มีอิทธิพลทางบวกต่อการรับ
รู้คุณภาพการบริการของลูกค้าอย่างมีนัยส�ำคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยผลลัพธ์การศึกษาช้ีให้
เห็นถึงการค้นพบทางการศึกษาที่มีความใหม่ ซึ่ง
จากการทบทวนวรรณกรรมนั้นยังไม่เคยมีนักวิจัย
ทีท่�ำการศกึษาเจาะลกึในเรือ่งดงักล่าวโดยตรง อกี
ทั้งยังเป็นรูปแบบการสัมภาษณ์เชิงลึกที่มีความ
กว้างมากขึ้นกับผลลัพธ์ที่ได้ ไม่ว่าจะเป็นด้านการ
ตรวจสอบและควบคุมการให ้บริการ ความ
ปลอดภัยของลูกค้า บุคลิกภาพในการให้บริการ 
ทักษะในการสื่อสาร และความร่วมมือในการ
ท�ำงานเป็นทีม ซ่ึงมีความเป็นลักษณะเฉพาะของ
พนักงานให้บริการของสายการบิน ดังที่ Bowen 
and Waldman (1999) กล่าวไว้ว่าการปฏบิตังิาน
ของพนักงานให้บริการมีบทบาทส�ำคัญที่จะต้อง
ปรบัให้เข้ากับการท�ำความเข้าใจในตวัลกูค้าในการ
ส่งมอบคุณภาพบริการอีกด้วย รวมถึงยังรองรับ
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ทฤษฎีการเรียนรู้ทางสังคมของ Bandura (1986)
ที่กล่าวว่า การเรียนรู้ทางสังคมเป็นพฤติกรรมโดย
เน้นที่การเรียนรู ้อันเกิดจากการมีปฏิสัมพันธ์
ระหว่างสิ่งแวดล้อมในสังคม และท�ำการศึกษาว่า
มนุษย์เรียนรูจ้ากกันและกนัได้อย่างไร เช่นเดยีวกบั
พนักงานให้บรกิารทีมี่การปฏบิติังานทีเ่กดิจากการ
เรยีนรู ้การฝึกอบรม และประสบการณ์ โดยมคีวาม
สอดคล้องกบัตวัแปรทีท่�ำการศกึษาในทกุๆ ด้านที่
มคีวามเก่ียวข้องกบัผลการปฏบิติังานของพนกังาน
ให้บริการโดยตรง โดยจากผลลัพธ์การศึกษาใน
ประเด็นแรกที่พบว่าปัจจัยด้านการตรวจสอบและ
ควบคุมการให้บรกิารกบัลกูค้ามอีทิธพิลต่อการรบั
รู้คุณภาพการให้บริการของลูกค้ามากท่ีสุด ไม่ว่า
จะเป็นด้านการตรวจสอบและควบคุมอุปกรณ์
ความปลอดภัยด้านบนเครื่อง ด้านอาหารและ
อุปกรณ์การทานอาหาร สิ่งอ�ำนวยความสะดวก 
กระเป๋าสัมภาระ ความพร้อมของเครื่องบินในการ
ให้บรกิาร ซึง่ล้วนแต่มคีวามส�ำคัญและเกีย่วข้องต่อ
สายการบินโดยตรง เช่นเดียวกับผลการศึกษาของ 
Heskett et al. (1997); Lytle, Hom and 
Mowka(1998); Schneider et al. (2005)  
ที่สนับสนุนว่าความรับผิดชอบในการตรวจสอบ
และควบคุมการให้บริการเป็นส่วนหน่ึงที่มีความ
ส�ำคญัอย่างมาก เพือ่ให้เป็นไปตามเป้าหมายทีว่าง
ไว้ ส�ำหรบัการสร้างและรกัษาไว้ของค�ำว่าคุณภาพ
บริการ ซึ่งมีผลต่อการส่งมอบการบริการสู่ลูกค้า
อย่างมีประสิทธิภาพผลการศึกษาในประเด็นที่ 2 
ได้แก่ความปลอดภัยของลูกค้าโดยจากผลการ
ศึกษาพบว่าความปลอดภัยของลูกค้าไม่ว่าจะเป็น
ด้านปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ค�ำแนะน�ำการ
ท�ำประกันภัยชีวิต และค�ำแนะน�ำเกี่ยวกับการใช้
อุปกรณ์รักษาความปลอดภัยบนเครื่อง มีอิทธิพล
ส�ำคัญกบัการรบัรู้คณุภาพการให้บรกิารของลกูค้า
สายการบนิอย่างมาก รวมถึงยงัเป็นยงัเป็นนโยบาย

ของผู ้บริหารของบริษัทสายการบินแอร์เอเชีย 
บรษิทันกแอร์ และบรษัิทโอเรยีลท์ไทยอกีด้วย และ
มีนักวิชาการที่ท�ำการศึกษาอย่าง Sexton et al. 
(2006) และ Zohar and Luria (2005) ที่ให้การ
สนับสนุนถึงความปลอดภัยเป็นสิ่งท่ีเก่ียวข้องใน
การปฏิบัติงานของพนักงานที่ต้องเกิดความเข้าใจ 
รวมถึงยงัส่งผลต่อการปฏบัิตงิานกบัลกูค้าสายการ
บินอีกด้วย 
	 และผลการศึกษาในประเด็นที่ 3 ได้แก่ 
บคุลกิภาพพนกังานให้บรกิารโดยผลการศึกษาพบ
ว่าด้านการแต่งกาย การสื่อสาร การควบคุม
อารมณ์ การแสดงออกทางพฤติกรรม การ
แสดงออกทางหน้าตา การชอบช่วยเหลอืลกูค้า ซึง่
เป็นบุคลกิภาพในการแสดงออกท่ีลกูค้าสามารถรบั
รู้ได้จากภายนอกได้อย่างชัดเจน รวมถึงลูกค้าก็
สามารถตัดสินใจและประเมินความพึงพอใจของ
ลกูค้าได้จากบคุลกิภาพของพนกังานได้เช่นกนั รวม
ถึงเป็นสิ่งท่ีสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับตัวพนักงาน
เองและบริษัทสายการบินเป็นส�ำคัญ (Brown & 
Swartz, 1989; Crosby & Stephens, 1987; 
Hennig-Thurau & Thurau, 2003) เนื่องจาก
บุคลิกภาพพนักงานให้บริการเป็นสิ่งท่ีสร้างความ
สะดวกในการปฏิบัติงานของพนักงานให้ส�ำเร็จ
ลุล่วง (Wrzesniewski & Dutton, 2001) และมี
ผลการทดสอบว่าบุคลิกภาพมีผลอย่างมากต่อผล
การปฏบัิตงิานของพนกังาน (Hockey, 1993) รวม
ถึงปฏิกิริยาของพนักงานก็มีอิทธิพลทางด้านการ
ประเมินคุณภาพบริการของลูกค้าเช่นกัน (Brown 
& Swartz, 1989) ผลการศึกษาในประเด็นท่ี 4 
ได้แก่ทักษะการสื่อสารของพนักงานพบว่า ปัจจัย
ทักษะการสือ่สารของพนกังานในด้านการประกาศ
แจ้งความเคลื่อนไหวบนเครื่องบิน การสื่อสารโดย
ใช้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ มบีทบาทส�ำคญัอนั
จะน�ำไปสูค่วามเข้าใจอนัดรีะหว่างลกูค้ากับพนกังาน
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ให้บริการ (อ้างอิงจากการสัมภาษณ์ นายชิต-
พงษ์อัยสานนท์,2554 ซึ่งด�ำรงต�ำแหน่งครูผู้สอน
และผู้จัดการพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินของ
บริษัทการบินไทย) โดยการสื่อสารมีความส�ำคัญ 
และต้องท�ำการสื่อสารอย่างเหมาะสมกับลูกค้า 
เพื่อให้ลูกค้าสามารถรับรู ้ได้ถึงความเชื่อมั่นใน
คุณภาพบริการของบริษัทสายการบินที่ใช้บริการ 
และผลการศึกษาในประเด็นที่ 5 ได้แก่ความ 
ร ่วมมือในการท�ำงานเป ็นทีมโดยพบว ่าการ
แสดงออกทางการช่วยเหลือเกื้อกูล การสื่อสาร
ระหว่างกัน การแบ่งงานกันท�ำ เป็นสิ่งที่ลูกค้า
สามารถรับรู้ได้จากพฤติกรรมการแสดงออกของ
พนักงานให้บริการของบริษัทสายการบิน เพื่อน�ำ
ไปสู่การเลือกและตัดสินใจซื้อในอนาคต ซึ่งจาก
ผลลัพธ์การศึกษาของนักวิชาการหลายๆท่าน  
ยกตวัอย่างเช่น Griffin and Hauser (1992); Gray 
and Meister (2004); Joshi and Sharma (2004) 
พบว่าการท�ำงานเป็นทีมสามารถแก้ไขปัญหาเพื่อ
น�ำสูผ่ลประโยชน์ร่วมกนัได้ โดยทมีไม่ได้ถูกก�ำหนด
ว่าต้องใช้ส�ำหรับภายในองค์กรเท่าน้ัน ยังใช้
ทางการตลาดได้ เมือ่ไรทีพ่นกังานมกีารสือ่สารกนั 
และถ่ายทอดความรูก้นัได้อย่างเข้าใจ ทมีงานนัน้ก็
จะสามารถท�ำงานได้ลุล่วงอย่างมีประสิทธิภาพ
	 จากวัตถุประสงค์การวิจัยข้อท่ี 3 เพื่อ
ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความมุ ่งมั่นของผู ้
บริหารในการส่งเสริมคุณภาพการให้บริการลูกค้า 
และผลการปฏิบัติงานของพนักงานให้บริการ ต่อ
การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าสายการบิน
ประเภทต้นทุนต�่ำของประเทศไทย โดยสมมติฐาน
การวจิยัข้อที ่ 3 (H3) พบว่าความมุง่มัน่ของผูบ้ริหาร 
ในการส่งเสรมิคณุภาพการให้บรกิารลกูค้าและผล
การปฏิบัติงานของพนักงานให้บริการของสาย
การบนิ มอีทิธพิลทางบวกต่อการรบัรูค้ณุภาพการ
บริการของลูกค้าสายการบินอย่างมีนัยส�ำคัญทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยพบว่า ด้านระบบเทคโนโลยี
และด้านการตรวจสอบและควบคุมการให้บริการ
กับลูกค้ามีค่าความส�ำคัญมากที่สุด รองลงมาเป็น
ด้านมาตรฐานความปลอดภัย ด้านการฝึกอบรม
พนักงานให้บริการ และด้านบุคลิกภาพการให้
บริการมีค่าเท่ากัน ด้านอัตราค่าโดยสารราคาถูก 
ด้านการท�ำวิจัยของสายการบิน ด้านบุคลิกภาพ
ของพนักงานให้บริการ ด้านทักษะการสื่อสารของ
พนักงานให้บริการ และด้านความร่วมมือในการ
ท�ำงานเป็นทีมของพนักงานให้บริการ ตามล�ำดับ 
ซ่ึงจากการทบทวนวรรณกรรมนั้นยังไม่เคยมีนัก
วิจัยท่ีท�ำการศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างความ
มุ่งมั่นของผู้บริหารในการส่งเสริมคุณภาพการให้
บริการลูกค้า และผลการปฏิบัติงานของพนักงาน
ให้บรกิารกบัการรบัรูคุ้ณภาพการบริการของลกูค้า
สายการบินประเภทต้นทุนต�่ำของประเทศไทย 
	 จากการศึกษาผู้วิจัยได้ค้นพบเพียงแต่ว่า
ได้มีนักวิชาการหลายๆ ท่านที่ให้การสนับสนุนถึง
การรับรู ้คุณภาพการบริการที่ลูกค้าได้รับ ซึ่ง
สามารถส่งผลกระทบต่อเป้าหมายการซ้ือของ
ลูกค้าในอนาคตได้ (Bolton & Drew, 1991; 
Cronin & Taylor, 1992;Taylor & Barker, 1994) 
และมนัีกวชิาการ ยกตวัอย่างเช่น งานวจัิยของ Au 
(2002) และ Parasuraman et al. (1988) ทีมี่การ
พิจารณาเกี่ยวกับสาเหตุของการรับรู ้คุณภาพ
บริการ และให้การสนับสนุนว่าคุณภาพการให้
บรกิารเป็นปัจจยัทีท่�ำให้ลกูค้าน�ำไปใช้ในการตดัสนิ
ใจใช้บริการต่อไป โดยส่วนใหญ่มีความมุ่งเป้าไปที่
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ กับ
การรับรู้ของลูกค้า เช่นเดียวกับงานวิจัยในธุรกิจ
การบินเอง ยกตัวอย่างงานวิจัยของ Morash 
and Ozment (1994) ทีใ่ห้การสนบัสนนุข้ออ้างองิ
ของผูว้จิยั ว่าการส่งมอบการบรกิารทีม่คีณุภาพสงู
ให้กบัผูโ้ดยสารเป็นส่ิงทีจ่�ำเป็นอย่างมากส�ำหรบัความ
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อยูร่อดของสายการบนิ เง่ือนไขคุณภาพการบริการ
ท�ำให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันของสาย
การบนิและเป็นตัวจักรส�ำคัญในการสนับสนุน และ
ช่วยเพิม่ส่วนแบ่งการถอืครองตลาด และท้ายทีส่ดุ
ก็คือผลก�ำไรที่องค์กรนั้นๆ รวมถึงงานวิจัยของ 
Taylor and Barker (1994) และ Ostrowski,  
O'Brien and Gordon (1993) ทีช้ี่ให้เห็นว่าการรับรู ้
คณุภาพบริการของลกูค้าต่อสายการบนิมนัียส�ำคญั
ต่อพฤติกรรมการซือ้ และการเลอืกสายการบนิของ
ลูกค้าเพราะฉะนั้นการส่งมอบคุณภาพบริการ
กลายเป็นสิ่งท่ีตลาดสร้างความกดดันทางการ
แข่งขันเพิ่มข้ึนอย่างต่อเนื่องในการขนส่งทาง
อากาศ และงานวิจัยอีกหลายๆ ชิ้นงานที่ให้การ
ส นั บ ส นุ น ใ น ด ้ า น ดั ง ก ล ่ า ว  อ ย ่ า ง เ ช ่ น  
Bitner (1990) และ Natalisa and Subroto (2004)
รวมทั้งในหนังสือการตลาดบริการ (Services  
Marketing Book) ซึ่งแต ่งโดยนักวิชาการ 
Zeithaml and Bitner (1996) ทีได้ระบุว่า
คุณภาพบริการเป็นตัวแปรที่มีความส�ำคัญในการ
ส่งผลยังการรับรู้คุณภาพการให้บริการลูกค้า และ
ยังผลไปยังความพึงพอใจของลูกค้า 
	 และจากวรรณกรรมเพิ่มเติมได้มีนัก
วิชาการท�ำการศึกษาเพียงในทางอ้อมเท่านั้นตาม
ที่ได้กล่าวมาข้างต้น และยังมีการศึกษาอีกหลาย
เรื่องดังเช่น Natalisa and Subroto(2004) 
ที่ท�ำการศึกษาผลกระทบของความมุ่งมั่นของผู้
บริหารสายการบินบนคุณภาพการให้บริการที่ส่ง
ผลถึงการเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าสายการบิน
ภายในประเทศ และจากการศึกษาพบว่าความมุ่ง
มั่นของผู้บริหารในการส่งเสริมคุณภาพบริการส่ง
ผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการที่ลูกค้าได้รับ แต่
ผลลพัธ์ชีใ้ห้เหน็ว่าความมุง่มัน่ของผูบ้รหิารได้ส่งผล
ทางบวกต่อพนักงานให้บริการส่วนหน้าของสาย
การบิน และการศึกษาของ Osman and Geor-

giana (2012) ท�ำการศึกษาความมุ่งมั่นของผู้
บรหิารในการส่งเสรมิคณุภาพบรกิารทีม่ต่ีอการใช้
บริการของลูกค้า พบว่า บนความมุ่งมั่นของผู้
บรหิารทีส่่งมอบนโยบายคณุภาพการให้บรกิารกบั
การปฏิบัติงานของพนักงานท่ีมีต่อการบริการกับ
ลกูค้าในโรงแรมในประเทศโรมาเนยี เป็นตวัส�ำคญั
ในการขยายการปฏบิตังิานบรกิารของพนกังานให้
ดข้ึีนในการให้บรกิารกบัลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บรกิารกบั
โรงแรม เช่นเดียวกับการสนับสนุนผลการศึกษา
ของ Babakuset al. (2003) และ Schneider and 
Bowen (1985)ท่ีท�ำการศึกษาธุรกิจธนาคารท่ีให้
บริการกับลูกค้า โดยผลลัพธ์กล่าวว่าการบริการ
ของพนกังานส่งผลต่อการรบัรู้ของลกูค้าอย่างมนียั
ส�ำคญั ซ่ึงความสมัพนัธ์ดงักล่าวเกดิข้ึนจากอทิธิพล
ของความมุ่งมั่นของผู้บริหารโดยตรงท่ีส่งผ่านยัง
พนักงานด้านทัศนคติเกี่ยวกับการให้บริการของ
พนักงาน และยังพบอีกว่าพนักงานให้บริการ
ธนาคารมีการบริการท่ีมีคุณภาพโดยรวมซ่ึงท�ำให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจตามมา
	 จากวัตถุประสงค์การวิจัยข้อท่ี 4 เพื่อ
ศึกษาความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพการให้
บรกิารของลกูค้าสายการบนิประเภทต้นทนุต�ำ่ของ
ประเทศไทยที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันโดย
สมมติฐานการวิจยัข้อท่ี 4 (H4)พบว่า ประสบการณ์
ในการเดินทางในด้านความน่าเชื่อถือของบริษัท 
ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ในการเดินทาง และด้านการ
เอาใจใส่ของพนักงานให้บริการของลูกค้าสายการ
บินต้นทุนต�ำ่ มรีะดบัการรบัรูค้ณุภาพการให้บรกิาร
ท่ีแตกต่างกันท่ีระดับนัยส�ำคัญ 0.05 (p-value< 
0.05) แต่จากผลลพัธ์การทดสอบของผูว้จิยัได้มนีกั
วชิาการท่ีเคยท�ำการศกึษาและพบว่าประสบการณ์
ของลูกค้ามีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ลูกค้า ยกตัวอย่างเช่นการศึกษาของ Celsi and  
Olson (1988) และการศึกษาของ Steenkamp 
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and Meulenberg(1985) พบว่าลกูค้าให้ความส�ำคัญ
กับประสบการณ์ในการเดินทางเป็นอย่างมาก
เนื่องจากลูกค้าต้องท�ำการประมวลข้อมูลข่าวสาร
ที่ได้รับก่อนหรือเคยใช้บริการ เพื่อน�ำไปสู่การ
ตดัสนิใจเลอืกซือ้ใช้บรกิารในอนาคตแม้ว่าจากการ
ทบทวนวรรณกรรมที่ผ ่านมานั้นจะได้รับการ
สนบัสนุนจากงานวจิยัของนกัวชิาการหลายๆ ท่าน 
ทีว่่าปัจจยัส่วนบคุคลมอีทิธพิลทางตรงต่อการรบัรู้
ถึงคุณภาพการให้บริการในธุรกิจบริการประเภท
ต่างๆ ยกตวัอย่างเช่น Sanjay and Kavita (2002); 
Zaichkowsky(1985); Celsi and Olson (1988); 
Steenkamp and Meulenberg(1985); Kattara, 
Weheba, and El-Said (2008) และ Yu and 
Huang (2006) ที่ค้นพบว่าปัจจัยของอายุ เพศ 
ระดับการศกึษา อาชพี รายได้ ประสบการณ์ทีผ่่าน
มาในการรับบริการ และวัตถุประสงค์การเดินทาง 
อาทติดิต่อธรุกจิ ท่องเทีย่ว และอืน่ๆ ส่งผลต่อการ
รับรู้การบริการของลกูค้ากต็ามซึง่ผลลพัธ์ทีอ่อกมา
แม้ว่าเป็นไปตามสมมติฐานเพียงบางส่วน แต่ก็
เป็นการค้นพบที่ใหม่ส�ำหรับประเทศไทยโดย
เฉพาะอย่างยิ่งกับธุรกิจสายการบินของไทยและ
สามารถชี้ให้เห็นว่าลูกค้าธุรกิจสายการบินต้นทุน
ต�่ำที่มีปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันล้วนแล้วแต่มี
ความคาดหวังที่แตกต่างกันอยู่บ้างต่อการรับการ
บริการท่ีมีคณุภาพในระดับเดียวกนัภายใต้ราคาค่า
โดยสารที่จ่ายทั้งสิ้น
	 ดงันัน้ผูว้จัิยจงึเลง็เหน็ถงึความสมัพนัธ์ใน
ตัวแปรความมุ่งมั่นของผู้บริหารในการส่งเสริม
คุณภาพการให้บริการ ผลการปฎิบัติงานของ
พนักงานให้บริการของสายการบินประเภทต้นทุน
ต�่ำ และการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้า ของ
บุคคล 3 กลุ่ม อันได้แก่ ผู้บริหาร พนักงานให้
บรกิาร และลกูค้า (ผูร้บับรกิาร) เพือ่จะน�ำไปสูก่าร
หาผลลัพธ์ความสัมพันธ์ที่มีความส�ำคัญต่อการค้น

พบของงานวิจยั ซึง่ผลลพัธ์ทีอ่อกมากแ็สดงให้เห็น
ว่าความสัมพันธ์ระหว่างความมุ่งมั่นของผู้บริหาร
ในการส่งเสรมิคณุภาพการให้บรกิารลกูค้า และผล
การปฏิบัติงานของพนักงานให้บริการกับการรับ
รูคุ้ณภาพการบรกิารของลูกค้าสายการบินประเภท
ต้นทุนต�่ำของประเทศไทยโดยรวมนั้นตรงตาม
สมมติฐานการวิจัยที่ผู้วิจัยได้ก�ำหนดขึ้นมา

ข้อเสนอแนะ
	 งานวิจัยนี้มีข้อเสนอแนะส�ำหรับกลุ่มที่
เกี่ยวข้องในอุตสาหกรรมสายการบินประเภท
ต้นทุนต�่ำในประเทศไทย 3 กลุ่ม ดังนี้ บริษัทสาย
การบินประเภทต้นทุนต�่ำ หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
และด้านวิชาการ

ข้อเสนอแนะส�ำหรับบริษัทสายการบินประเภท
ต้นทุนต�่ำ
	 จากผลการศึกษาปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อ
การรับรู้คุณภาพการให้บริการของลูกค้าสายการ
บินประเภทต้นทุนต�่ำในประเทศไทย โดยการเก็บ
ข้อมูลจากทั้งผู ้บริหารสายการบิน พนักงานให้
บรกิารสายการบนิ และลกูค้าสายการบนิ งานวจิยั
นีไ้ด้น�ำเสนอคณุภาพการบรกิารจากเดมิ 5 มติ ิจาก
งานวิจัยของนักวิชาการ Mehran and Mostafa 
(2008) ในด้านอุตสาหกรรมการบิน และผู้วิจัยได้
ท�ำการศกึษาและปรบัเปลีย่นเพิม่เตมิเพือ่ให้เข้ากบั
สายการบินต้นทุนต�่ำของประเทศไทย ได้แก่ด้าน
ความน่าเชือ่ของบรษิทัสายการบนิ ด้านสิง่ทีส่มัผสั
ได้ในการเดินทางกับบริษัทสายการบิน ด้านการ
ตอบสนองต่อลกูค้าของบรษิทัสายการบิน ด้านการ
สร้างความเชื่อมั่นของพนักงานสายการบิน และ
ด้านการเอาใจใส่ของพนักงานให้บริการสาย
การบิน และจากการศึกษาจากผลลัพธ์งานวิจัยนี้
สามารถน�ำไปสู่การน�ำเสนอองค์ประกอบใหม่เพิ่ม
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เตมิเป็น 7 มติ ิโดยเพิม่ความมุง่มัน่ของผูบ้รหิารใน
การส่งเสริมคุณภาพการให้บริการ และผลการ
ปฏบิตังิานของพนกังานให้บรกิารสายการบิน เพือ่

เป็นประโยชน์ต่อการเสริมสร้างคุณภาพการให้
บรกิารของลกูค้าสายการบนิประเภทต้นทนุต�ำ่ของ
ประเทศไทย ดังตารางที่ 1 ดังนี้

ตารางที่ 1 องค์ประกอบคุณภาพการให้บริการ 7 มิติ

มิติคุณภาพการให้บริการ
ที่ควรพิจารณา

ประเด็นที่ลูกค้าให้ความส�ำคัญ

มิติที่ 1 ด้านความน่าเชื่อของ
บริษัทสายการบิน

ลูกค้าตรวจสอบตารางการเดินทางได้อย่างสะดวกมากท่ีสุด รองลง
มาสายการบินมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของลูกค้า และสายการบินมี
มาตรฐานความปลอดภัยทางการบินสูงตามล�ำดับ

มิติที่ 2 ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ในการ
เดินทางกับบริษัทสายการบิน

สภาพภายในเครือ่งบนิมคีวามสะอาดมากทีส่ดุ รองลงมาสายการบนิ
มีอุปกรณ์อ�ำนวยความสะดวกในสภาพที่ใช้การได้ดี (เช่น เก้าอี้ ไฟ
ส่องอ่านหนังสือ)และนักบินของสายการบินขับเครื่องบินขึ้นลงจอด
นุ่มนวล ตามล�ำดับ

มิติที่ 3 ด้านการตอบสนองต่อ
ลูกค้าของบริษัทสายการบิน

เว็บไซด์สายการบินให้ข้อมูลกับลูกค้าได้อย่างครบถ้วนมากที่สุด รอง
ลงมาพนักงานของสายการบินให้ค�ำแนะน�ำที่ถูกและครบถ้วน และ
พนักงานสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้รวดเร็ว ตาม
ล�ำดับ

มิติที่ 4 ด้านการสร้างความเชื่อ
มั่นของพนักงานสายการบิน

พนักงานมีความรู้ความเชี่ยวชาญในการให้บริการกับลูกค้าอย่าง
เหมาะสมมากที่สุด รองลงมาพนักงานสามารถให้บริการที่เหมาะสม
กบัลกูค้าตลอดช่วงระยะเวลาการให้บริการ และสายการบินมจี�ำนวน
พนักงานบริการที่เพียงพอต่อลูกค้า ตามล�ำดับ

มิติที่ 5 ด้านการเอาใจใส่ของ
พนักงานให้บริการสายการบิน

พนักงานมีความสุภาพและให้ความเคารพต่อลูกค้ามากที่สุด รองลง
มาพนักงานของสายการบินมีการสื่อสารใช้น�้ำเสียงนุ่มนวล และ
พนักงานของสายการบินมีอัธยาศัยที่ดีกับลุกค้า เช่น การพูดจากับ
ลูกค้า การยิ้มแย้มแจ่มใส ตามล�ำดับ
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ตารางที่ 1 (ต่อ)

มิติคุณภาพการให้บริการ
ที่ควรพิจารณา

ประเด็นที่ลูกค้าให้ความส�ำคัญ

มิติที่ 6 ด้านความมุ่งมั่นของผู้
บริหารในการส่งเสริมคุณภาพ
การให้บริการ

มาตรฐานความปลอดภัยมากท่ีสุด รองลงมาการฝึกอบรมพนักงาน
ให้บรกิาร ระบบเทคโนโลย ีอตัราค่าโดยสารราคาถูก การท�ำวจิยัของ
สายการบิน และการขยายเส้นทางภายในประเทศ ตามล�ำดับ

มิติที่ 7 ด้านผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงานให้บริการ

ความร่วมมอืในการท�ำงานเป็นทีมมากทีส่ดุ รองลงมาการสร้างความ
เชื่อมั่นของพนักงานสายการบิน ความน่าเชื่อถือของบริษัทสาย
การบนิ การตอบสนองต่อลกูค้าสายการบนิ และสิง่ทีส่มัผสัได้ในการ
เดินทางกับสายการบิน

นอกจากนี้ยังมีข้อเสนอแนะเพิ่มเติมส�ำหรับสาย
การบินประเภทต้นทุนต�่ำดังนี้
1) 	 เนื่องจากผลการศึกษาที่พบว่า แต่ละ

บริษัทสายการบินได้มีการจัดท�ำการ
ส�ำรวจความพงึพอใจของลกูค้าในทกุๆ ปี 
ปีละหน่ึงคร้ัง ซึ่งผลการศึกษาแสดงให้
เหน็ว่า ลกูค้ามกีารรบัรูใ้นด้านการท�ำวจิยั
ของสายการบนิค่อนข้างน้อยกว่าผลลพัธ์
ในด้านอื่นๆ แสดงให้เห็นว่าทางบริษัท
สายการบินควรปรับปรุงด้านการส�ำรวจ
ความพึงพอใจของลูกค้าหลังใช้บริการ 
เพื่อสร้างการบริหารจัดการในคุณภาพ
การให้บริการที่มีมาตรฐานเพิ่มขึ้น ซึ่ง
จากผลลลัพธ์นี้ชี้ให้เห็นถึงการรับรู้คุณ
ภาพของลูกค้าคนไทยที่เดินทางภายใน
ประเทศไทย ดงันัน้ ผูว้จิยัมข้ีอเสนอแนะ
ในการน�ำไปสู่การแก้ไขแบบเบ็ดเสร็จ
และสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้าทุกฝ่าย
โดยการสอบถามความคิดเห็นจากกลุ่ม
ลูกค้าชาวต่างประเทศเพิ่มเติมในปัญหา
ที่เกิดขึ้น เพื่อน�ำมาปรับใช้ในการพัฒนา
คณุภาพการให้บรกิารของบรษัิทสายการ

บินประเภทต้นทุนต�่ำของประเทศไทย 
และยังส่งผลที่ดีต่อตัวธุรกิจสายการบิน
ของประเทศอกีด้วยในการจดัเตรยีมการ
บรกิารทีม่คีณุภาพในอนาคตอนัจะน�ำไป
สู่การเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าสาย
การบินของตน

2) 	 จากผลลัพธ์ทางการศกึษาท่ีพบว่า การรบั
รู ้ในคุณภาพการให้บริการด้านการท�ำ
ประกันภัยชีวิตค่อนข้างน้อยกว่าด้าน
อื่นๆ และเพื่อเป็นการปกป้องด้านชีวิต
และทรัพย์สนิของลกูค้าบรษิทัของตนเอง
ได้เป็นอย่างดีด้วย ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ
ถึงการจัดการของบริษัทสายการบินใน
การจัดท�ำสื่อประชาสัมพันธ์ในการสร้าง
ภาพลักษณ์และสร้างความเชื่อมั่นที่ดีให้
กับลูกค้าสายการบิน เพื่อให้ลูกค้าเกิด
ความไว้วางใจ และมัน่ใจในการใช้บรกิาร
กับสายการบินประเภทต้นทุนต�่ำของ
ประเทศไทย รวมถงึในส่วนของพนกังาน
ต้อนรบัส่วนภาคพืน้ควรให้ความเอาใจใส่
ในด้านการให้ความรู้ด้านการท�ำประกัน
ภยัชีวติให้กบัลกูค้าให้อย่างชัดเจนและใน
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ทางกลับกันจากผลการศึกษาที่พบว่า
ลูกค้าสายการบินต้นทุนต�่ำให ้ความ
ส�ำคัญกับระบบเทคโนโลยคีวามปลอดภยั
เป็นล�ำดับแรก ดังนั้นบริษัทสายการบิน
ประเภทต้นทนุต�ำ่ควรรักษา หรอืให้ความ
ส�ำคญัในการสร้างความเชือ่มัน่เพิม่ขึน้ใน
ด้านความปลอดภัยของลกูค้าสายการบนิ 
เพื่อให้ลูกค้าเกิดความมั่นใจในการใช้
บริการกับสายการบินอย่างต่อเนื่อง 
เพราะในระยะเวลาที่ผ่านมามีข่าวเก่ียว
กับความไม่ปลอดภัยของเครื่องบิน รวม
ถงึความสามารถในการขบัเคร่ืองบนิของ
พนักงาน และผลตอบแทนจากการเสีย
ชีวิตของลูกค้าสายการบิน เป็นต้น โดย
กระแสข่าวดังกล่าวอาจส่งผลต่อความ
เชื่อมั่นการใช้บริการของลูกค้าสายการ
บินต้นทุนต�่ำในประเทศไทย

3) 	 บริษัทสายการบินควรเพิ่มความถี่ในการ
จัดท�ำแบบสอบถามลกูค้าในด้านความพงึ
พอใจของลกูค้าอาทเิช่น ท�ำการสอบถาม
ทุกๆ 6 เดือนแทน แต่เดิมที่พบจากการ
เก็บข้อมูลว่าสายการบินต้นทุนต�่ำใน
ประเทศไทยท�ำการสอบถามความพึง
พอใจของลูกค้าโดยเฉลี่ย 1 ครั้งต่อปี 
เนื่องจากผลลัพธ์การวิจัยในด้านการท�ำ
วิจัยของสายการบินนั้น ลูกค้ารับรู ้ใน
คุณภาพการให้บริการค่อนข้างน้อยกว่า
ด้านอื่นๆ ซึ่งนั่นก็หมายถึงลูกค้าไม่ค่อย
ได้รับรู้ถึงการอยากทราบความคิดเห็น
ของลูกค้าที่เข้าไปใช้บริการกับแต่ละ
บริษัทสายการบิน ผู้วิจัยจึงมีข้อเสนอ
แนะในการจัดท�ำแบบสอบถามถึงความ
พึงพอใจหลังใช้บริการของแต่ละบริษัท
สายการบินทกุครัง้ เช่น ส่งตามจดหมาย 

อิเล็คทรอนิคส์ของลูกค้า หรือสอบถาม
ทางโทรศัพท์ เป็นต้น เพื่อให้เข้าถึงความ
คิดเห็นและปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกค้า
อย่างได้แท้จริง และสามารถน�ำผลลัพธ์
มาปรบัปรงุและพฒันาบรษิทัสายการบิน
ให้ดียิ่งขึ้น

ข้อเสนอแนะส�ำหรับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	 จากผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่าลูกค้ามี
การรับรู้ด้านความปลอดภัย ในประเด็นการให้ค�ำ
แนะน�ำการท�ำประกันภยัชวีติกับลกูค้าสายการบิน
ซ่ึงน้อยกว่าด้านอื่นๆ และจากประเด็นนี้เองทาง
บรษิทัสายการบนิ หรอืหน่วยงานทีเ่กีย่วข้องอย่าง
เช่น กระทรวงคมนาคม บริษัทท่าอากาศยานไทย 
จ�ำกัด (มหาชน) เป็นต้นควรท�ำการรณรงค์กระตุ้น
การสร้างความรูค้วามเข้าใจให้กบัลกูค้า เพือ่มาเป็น
ฐานในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ
ให้ลูกค้าได้รับทราบข้อมูล และให้ความส�ำคัญกับ
การปกป้องชีวติและทรพัย์สนิของตนเองกบับรษัิท
สายการบนิทีใ่ช้บรกิาร ด้วยวธีิการน�ำเสนอข่าวสาร 
บทความ เป็นต้น และยังช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่ดี
ให้กับบริษัทสายการบินของประเทศไทยด้วย

ข้อเสนอแนะส�ำหรับงานวิจัยในอนาคต
1) 	 จากผลลัพธ์งานวิจัยนี้ เนื่องจากเป็นการ

ศกึษาถงึผลของความมุง่มัน่ของผูบ้รหิาร
ในการส่งเสรมิคณุภาพการให้บรกิารของ
ลูกค ้ า  และผลการปฏิบัติ งานของ
พนักงานให้บริการท่ีมีต่อการรับรู ้คุณ
ภาพการให้บริการของลูกค้าสายการบิน
ประเภทต้นทุนต�่ำในประเทศไทย ซึ่งได้
ท�ำการศึกษาถึงการรับรู้คุณภาพการให้
บริการของลูกค้าเท่านั้น ดังนั้นการท�ำ
วิจัยในครั้งต่อไปสามารถน�ำไปสู ่การ
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ศึกษาต่อยอดเพิ่มเติมในตัวแปร ยก
ตัวอย่างเช่น ศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีตามมา หรือการตัดสินใจซื้อซ�้ำ
ของลูกค้าในอนาคต เป็นต้น

2) 	 ในการศึกษาครั้งต่อไปสามารถท�ำการ
ศกึษาในลกัษณะกรณีศกึษาแต่ละบรษิทั
สายการบินประเภทต ้นทุนต�่ ำของ
ประเทศไทย เพื่อให้ได้มาซึ่งผลลัพธ์การ
วิจัยที่มีความเฉพาะเจาะจงมากยิ่งข้ึนใน
ด้านการรบัรูค้ณุภาพการให้บรกิารลูกค้า
ของแต่ละบริษัทสายการบิน ซึ่งจะช่วย
น�ำเสนอแนวทางในการพัฒนาปรับปรุง
คณุภาพการให้บรกิารทีม่คีวามเหมาะสม
เฉพาะกบัแต่ละบรษัิทสายการบนิอกีด้วย

3) 	 ณ ปีพ.ศ. 2556 มีจ�ำนวนบริษัทสายการ
บนิประเภทต้นทนุต�ำ่ในประเทศไทยเพ่ิม
ขึ้น ได้แก่ บริษัทไทยไลอ้อน เมนทารี
จ�ำกัด ดังน้ันการท�ำวิจัยในคร้ังต่อไป
สามารถท�ำการศึกษาโดยเพิ่มบริษัทสาย
การบินใหม่ดังกล่าวเข้าไปในหน่วยของ
การศึกษา (Unit of Analysis) เพื่อให้ได้
ข้อมูลเพิ่มเติมมากยิ่งขึ้น

4) 	 สามารถน�ำผลการศึกษาของงานวิจัยนี้ 
ไปเปรียบเทียบกับผลการศึกษาด้าน
อตุสาหกรรมการบนิของประเทศอืน่ๆ ใน
กลุ่มอาเซยีน อาทเิช่น ประเทศเวยีดนาม 
ประเทศอินโดนีเชีย เป็นต้น เพ่ือค้นหา
ประเด็นความเหมือนและแตกต่างของ
ตัวแปรที่มีผลต่อการเสริมสร้างคุณภาพ
การให้บริการของลูกค้าสายการบิน
ต้นทุนต�่ำในแต่ละประเทศ ซึ่งจะช่วยให้
สายการบนิประเภทต้นทนุต�ำ่ในประเทศ
น้ันๆ สามารถก�ำหนดกลยุทธ์ในการส่ง
เสริมการให้บริการได้มีความเฉพาะ

เจาะจงกบัความต้องการของประชากรใน
ประเทศนั้นๆ ได้ดียิ่งขึ้น

5) 	 สามารถน�ำผลการศึกษาของงานวิจัยนี้ 
ไปเปรียบเทียบกับการศึกษากับบริษัท
สายการบินอื่นๆ ของประเทศไทย เพื่อ
ศึกษาความเหมือนและความแตกต่างใน
คุณภาพการให้บริการลูกค้าสายการบิน 
และเกดิความชดัเจนทางข้อมใูนการช่วย
เสริมสร้างคุณภาพการบริการของสาย
การบนิในประเทศไทยให้มปีระสทิธภิาพ
มากข้ึน รวมถึงเกดิการเจรญิเติบโตยิง่ข้ึน
ในอุตสาหกรรมการบินไทยด้วย
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