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บทคัดยอ

การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการและระดับภาพลักษณสายการบินของผูโดยสาร
ชาวไทยท่ีใชบริการของสายการบินตนทุนต่ําหลังสถานการณการแพรระบาดของโควิด-19 2) เพ่ือศึกษาคุณภาพ
การบริการและภาพลักษณสายการบินท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการของสายการบิน
ตนทุนตํ่าหลังสถานการณการแพรระบาดของโควิด-19 3) เพื่อเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลที่ตางกันกับ
ความจงรักภักดีของผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการของสายการบินตนทุนต่ําหลังสถานการณการแพรระบาดของ
โควิด-19 กลุมตัวอยางคือ ผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการของสายการบินตนทุนต่ําในป พ.ศ. 2567 จํานวน 151 ราย 
โดยใชวิธีการสุมแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เครื่องมือในการวิจัยเปนแบบสอบถามและสถิติที่ใชคือ 
สถิติการทดสอบคาที (T-Test) และสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA: F-Test) 
เพ่ือใชทดสอบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน
ท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการของสายการบินตนทุนต่ําหลังสถานการณการแพรระบาด
ของโควิด-19 จากนั้นทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรคุณภาพการบริการ ภาพลักษณสายการบินและ
ความจงรักภักดี โดยใชสถิติสหสัมพันธเพียรสัน (Correlation Coeffi  cient) แลวจึงทําการทดสอบสมมติฐาน
โดยวิเคราะหสถิติเชิงอนุมานในแบบจําลองดวยวิธีการวิเคราะหถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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ผลการวิจัยพบวา 1) คุณภาพการบริการและภาพลักษณสายการบินในภาพรวมอยูในระดับดีมาก 2) คุณภาพ
การบริการและภาพลักษณสายการบินสงผลตอความจงรักภักดีของผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการของสายการบิน
ตนทุนต่ําอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 3) ปจจัยสวนบุคคลของผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการของ
สายการบินตนทุนต่ําหลังการแพรระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 ท่ีแตกตางกันมีความจงรักภักดีแตกตางกัน
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Abstract

The objectives of this research were 1) to study the service quality level and brand image level 
of Thai passengers towards low-cost airlines. 2) to study how service quality and brand image 
aff ecting passengers loyalty of Thai passenger towards low-cost airlines after the Corona virus 
Disease-19. 3) The personal factors aff ecting passengers loyalty of Thai passengers towards 
low-cost airlines after the Corona virus Disease-19. The sample used in this study were 
151 passengers who used low-cost airlines after the Corona virus Disease-19. This study used 
a questionnaire to collect data by purposive sampling method. The statistics used to analyzed 
were Independent sample T-Test, One-Way ANOVA: F-Test, Correlation Coeffi  cient, and 
Multiple Regression analysis with a statistical signifi cance level of 0.05. The results of this 
study showed that 1) the service quality level and the brand image level was at the highest level. 
2) The service quality and brand image aff ecting passengers loyalty towards low-cost airlines 
after the Corona Virus Disease 2019 pandemic at the statistically signifi cant 0.05 level. 
3) The personal factors aff ecting passengers loyalty towards low-cost airlines after the Corona 
virus Disease 2019. Multiple regression analysis revealed that in terms of service quality and 
brand image aff ecting Thai passengers loyalty towards low-cost airlines after the Corona virus 
Disease 2019 at the statistically signifi cant 0.05 level.
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บทนํา

ประเทศไทยมีนโยบายการเปดนานฟาเสรี (Open Sky Policy) ในป พ.ศ. 2545 คือการใหสิทธิในการบินระหวางกัน
โดยลดเลิกขอจํากัดตาง ๆ ในการขนสงสินคาและผูโดยสารทางอากาศเพื่อใหการขนสงเปนไปโดยเสรี ถือเปน
ปจจัยสําคัญที่ทําใหเกิดสายการบินตนทุนตํ่า (Low-Cost Airlines) ขึ้นมาและไดเปดใหบริการในเสนทางภายใน
ประเทศตั้งแตปลายป พ.ศ. 2546 เปนตนมา ทําใหผลจากการเกิดสายการบินตนทุนตํ่าเปนการกระตุนให
นักทองเท่ียวมีการเดินทางโดยเคร่ืองบินมากข้ึนและเกิดการแขงขันในอุตสาหกรรมการบินของประเทศไทยเพ่ิมข้ึน 
โดยธุรกิจสายการบินตนทุนตํ่าในประเทศไทยมีการเติบโตอยางตอเนื่อง จากรายงานของ (สภาหอการคาแหง
ประเทศไทย, 2559) พบวา ในปจจุบันธุรกิจสายการบินของไทยเปนธุรกิจท่ีมีสภาวะการแขงขันท่ีรุนแรงมากข้ึน 
เนื่องจากการเดินทางดวยอากาศยานเปนการเดินทางไดอยางรวดเร็วถึงจุดหมายปลายทางไดตามเวลาที่กําหนด
และยังเปนรูปแบบการเดินทางที่ปลอดภัยที่สุด ทําใหไดรับความนิยมมากขึ้นในทุกภูมิภาคทั่วโลก ซึ่งธุรกิจ
บริการขนสงทางอากาศมีบทบาทในอุตสาหกรรมโลกและมีบทบาทสําคัญตอระบบเศรษฐกิจของประเทศ
เปนอยางมาก โดยเฉพาะธุรกิจสายการบินตนทุนตํ่ามีการเพ่ิมศักยภาพในการแขงขันเปนอยางมาก เห็นไดจาก
ความสามารถในการชวงชิงสวนแบงการตลาดจากสายการบินใหบริการเต็มรูปแบบ
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 ท้ังน้ีจากสถานการณการแพรระบาดของไวรัสโคโรนาสายพันธุใหม COVID-19 นับต้ังแตเดือนมกราคม 
พ.ศ. 2563 ทําใหมีการลอกดาวนประเทศสงผลกระทบตอเศรษฐกิจทั่วโลกในวงกวางทั้งในภาคการบริการและ
ภาคอุตสาหกรรม โดยหนึ่งในธุรกิจที่ไดรับผลกระทบอยางสูงคือ ธุรกิจสายการบิน สงผลใหปริมาณเที่ยวบิน
ระหวางประเทศที่เขาหรือออกจากประเทศในชวงที่มีการแพรระบาดของ COVID-19 ปรับลดลงอยางมาก 
ท้ังน้ีในระหวางวิกฤตการณ COVID-19 ผูโดยสารมีการปรับพฤติกรรมการเดินทางและปรับความถ่ีในการเดินทาง
เพื่อลดความเสี่ยง ตอมาในชวงตนป พ.ศ. 2565 สถานการณการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 เริ่มลด
ความรุนแรงลง ผูโดยสารบางกลุมที่ไดรับวัคซีนและมีคุณสมบัติในการเดินทางเขาประเทศตามท่ีทางการระบุไว
สามารถเดินทางระหวางประเทศไดมากขึ้น สงผลใหธุรกิจตาง ๆ ที่อยูในอุตสาหกรรมการบินทั่วโลกสามารถ
เปดใหบริการขนสงผูโดยสารทางอากาศไดอีกครั้ง สําหรับประเทศไทยในระยะแรกยังคงออกมาตรการงด
การเดินทางระหวางประเทศ แตยังสามารถเดินทางทางอากาศภายในประเทศไดดวยจํานวนเที่ยวบินที่จํากัด 
จากสถานการณดังกลาวสงผลใหสายการบินมีการปรับเปล่ียนรูปแบบการใหบริการโดยเร่ิมจากการน่ังเวน
ระยะหางกันบนอากาศยาน งดการบริการอาหารบนอากาศยานหรือมีการใหบริการโดยมีการสั่งอาหารลวงหนา
รวมถึงการตรวจเอกสารการเดินทางเขาประเทศ จึงอาจสงผลกระทบตอการใชบริการของผูโดยสาร (สํานักงาน
การบินพลเรือนแหงประเทศไทย, 2563) ดวยเหตุนี้จึงทําใหธุรกิจสายการบินมีการพัฒนาและมีการปรับเปลี่ยน
รูปแบบการใหบริการที่หลากหลาย ซึ่งองคกรธุรกิจการบินจํานวนมากตางมองเห็นการเปลี่ยนแปลงดังกลาว
และหาแนวทางการปรับตัว เพ่ือเนนความสัมพันธอันดีกับลูกคาโดยเฉพาะกลุมท่ีมีความจงรักภักดีและเปนกลุม
ที่สรางผลกําไรใหกับบริษัทอยางยั่งยืน (Kotler, P., 1997) อยางไรก็ดีความจงรักภักดีของลูกคา (Customer 
Loyalty) นั้นยอมเกิดขึ้นภายหลังจากที่ไดรับการบริการมาระยะเวลาหนึ่งหรืออาจกลาวไดวา ความจงรักภักดี
ของลูกคาเปนผลลัพธที่เกิดจากปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและลูกคา ซึ่งเปนสิ่งที่อยูภายในจิตใจของลูกคา
และเปล่ียนแปลงไปตามการรับรู หากผูใหบริการสามารถเขาใจถึงปจจัยท่ีทําใหลูกคาเกิดความสัมพันธท่ีมีคุณภาพ 
(Relationship Quality) จนเปลี่ยนสภาพความสัมพันธนี้ไปสูความจงรักภักดีและสามารถนําปจจัยนั้นมาพัฒนา
ในการใหบริการ ยอมทําใหเกิดผลตอการเปลี่ยนแปลง (Zeithaml, V. A. et al., 1996)
 ดังนั้นการตัดสินใจของผูโดยสารมักใหความสําคัญกับปจจัยที่หลากหลาย จากการศึกษาของ 
(Biswakarma, G. and Gnawali, A., 2021) พบวาภายหลังเกิดสถานการณการแพรระบาดของโรคโควิด-19 
ผูโดยสารเสนทางภายในประเทศของประเทศเนปาลใหความสําคัญกับความเช่ือม่ันในการใหบริการของสายการบิน 
ในขณะท่ีการศึกษาของ (Susilo, A. et al., 2022) กลาววาคุณภาพของผูใหบริการท้ังดานกายภาพ ดานความนาเช่ือถือ 
ดานการตอบสนอง และดานความเช่ือม่ันสงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีเดินทางดวยสายการบิน Garuda 
ในชวงการแพรระบาดของโควิด ซึ่งคุณภาพการบริการเปนสิ่งที่ชวยเพิ่มคุณคาใหกับการบริการที่ถือเปน
กลยุทธที่สําคัญในธุรกิจบริการและทําใหสามารถแขงขันกับคูแขงได 
 แนวคิดทางดานภาพลักษณโดย (Gronroos, C., 1984) กลาววา ภาพลักษณองคกรคือ คุณภาพท่ีลูกคา
รับรูจากองคประกอบของคุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) ที่เกี่ยวเนื่องกับปจจัยทางดานองคความรู 
มาตรฐานการบริการและความรวดเร็วในการใหบริการ และคุณภาพในการทํางาน (Functional Quality) 
ซึ่งมีความเกี่ยวโยงไปยังทัศนคติของพนักงานรวม ทั้งรูปลักษณของพนักงานตลอดจนบรรยากาศในการให
บริการ เปนตน ซึ่งภาพลักษณเปนส่ิงที่เกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลตามความรูสึกท่ีมีตอองคกร สถาบัน บุคคล 
สินคา บริการ การดําเนินงานผานประสบการณทางตรงและทางออม กอใหเกิดความประทับใจซึ่งอาจเปน
ความประทับใจท่ีดีหรือไมดี ข้ึนอยูกับผลของประสบการณท่ีผานมา (ณิศรา, 2561) สําหรับในอุตสาหกรรมการบินน้ัน
ภาพลักษณตราสินคาดังท่ีไดกลาวมาในขางตนอาจเรียกโดยจําเพาะในกลุมธุรกิจไดวาเปน ภาพลักษณสายการบิน 
(Airline Image) ซึ่งภาพลักษณสายการบินทางดานบวกที่อยูภายในใจผูโดยสาร ซึ่งเปนสิ่งที่ใชแยกแยะ
ความแตกตางของบริษัทออกจากเหลาคูแขงทั้งหมดในทองตลาดอีกดวย (Park, J. et al., 2006)
 ท้ังน้ีการศึกษาแนวคิดของคุณภาพการบริการเปนส่ิงสําคัญย่ิงสําหรับสายการบิน ดังน้ันจึงมีความจําเปน
ตองศึกษาคุณภาพการบริการเพ่ือตอบสนองความตองการท่ีหลากหลายของลูกคา เพ่ือเปนขอมูลใหกับสายการบิน
นําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหมีคุณภาพมากย่ิงข้ึน เพ่ือสรางความสามารถ
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และความไดเปรียบทางการแขงขัน และทําใหธุรกิจสายการบินประสบความสําเร็จภายใตสภาพแวดลอมท่ีมีการแขงขัน
อยางรุนแรงมากข้ึน (อินทิรา, 2557) รวมท้ังการพัฒนาดานภาพลักษณสายการบินเปนปจจัยสําคัญในการพัฒนา
และปรับปรุงประสิทธิภาพ และสามารถบงบอกไดถึงความคิด ทัศนคติและความประทับใจที่ผูโดยสารมีตอ
สายการบิน ซึ่งเปนสวนหนึ่งที่สามารถชวยเพิ่มความจงรักภักดีของผูใชบริการ รักษาฐานลูกคาเกาและ
สวนแบงทางการตลาดจากสายการบินคูแขง (อัมรา, 2555) รวมถึงเพ่ือสรางความสามารถและความไดเปรียบ
ทางการแขงขัน เพ่ือใหธุรกิจสายการบินประสบความสําเร็จภายใตสภาพแวดลอมหลังสถานการณการแพรระบาด
ของโควิด-19 
 ดังนั้นผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะทําการศึกษาคุณภาพการบริการ (Service Quality) และภาพลักษณ
สายการบิน (Brand Image) ที่สงผลตอความจงรักภักดี (Passenger Loyalty) กรณีศึกษาผูโดยสารชาวไทย
ที่ใชบริการของสายการบินตนทุนตํ่าหลังสถานการณโควิด-19 ซึ่งจากผลงานวิจัยนี้บริษัทสายการบินตนทุนตํ่า
สามารถนําไปใชประโยชนในการวางแผนกลยุทธการบริการท่ีเหมาะสมท่ีจะชวยเพ่ิมความสามารถในการแขงขัน
และเพิ่มขีดความสามารถในการสรางรายไดใหกับสายการบินตนทุนต่ําไดอยางมีศักยภาพมากขึ้น 
รวมทั้งสามารถนําไปใชในการวางแผนพัฒนาคุณภาพการบริการและภาพลักษณสายการบินตนทุนตํ่าที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของผูโดยสารชาวไทยและกอใหเกิดความจงรักภักดีในการใชบริการ อันจะนําไปสู
ความไดเปรียบทางการแขงขันของสายการบินตนทุนตํ่าตอไป
 วัตถุประสงคการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการ และภาพลักษณสายการบินของสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสาร
ชาวไทยหลังการแพรระบาดของโควิด-19 
 2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการและภาพลักษณสายการบินตนทุนตํ่าที่สงผลตอความจงรักภักดีของ
ผูโดยสารชาวไทยหลังการแพรระบาดของโควิด-19 
 3. เพื่อเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลของผูโดยสารชาวไทยที่ตางกันกับความจงรักภักดีของผูโดยสาร
ชาวไทยของสายการบินตนทุนตํ่าหลังการแพรระบาดของโควิด-19
 สมมติฐานการวิจัย 
 1. คุณภาพการบริการและภาพลักษณสายการบินตนทุนตํ่าหลังการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 
2019 สงผลตอความจงรักภักดีของผูโดยสารชาวไทย
 2. ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดตอเดือน
ของผูโดยสารชาวไทยท่ีแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอสายการบินตนทุนตํ่าหลังสถานการณการแพรระบาด
ของโควิด-19 แตกตางกัน
 กรอบแนวคิดการวิจัย
 กรอบแนวคิดในการวิจัยเก่ียวกับคุณภาพการบริการตามแนวคิดของ (Parasuraman, A. et al., 1988) 
ภาพลักษณสายการบินจากแนวคิดของ (Gronroos, C., 1984) และแนวคิดความจงรักภักดีของ (Jacoby, J. and 
Chestnut, R.W., 1978) มากําหนดเปนกรอบความคิดทางทฤษฎีของการวิจัย ดังรูปท่ี 1

รูปท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย
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วิธีการวิจัย

 การวิจัยคร้ังน้ีเปนวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซ่ึงผูวิจัยเก็บขอมูลดวยการใชแบบสอบถาม
 ประชากรและกลุมตัวอยาง
 ประชากรในการวิจัยครั้งนี้เปนผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการของสายการบินตนทุนตํ่าหลังสถานการณ
การแพรระบาดของโควิด-19 จํานวนประชากร 245 คน ซึ่งสายการบินตนทุนตํ่าที่ผูโดยสารชาวไทยใชบริการ 
ไดแก สายการบินไทยแอรเอเชีย สายการบินเวียดเจต สายการบินนกแอร และสายการบินไทยไลออนแอร 
ใชเกณฑจากสวนแบงทางการตลาดของสายการบินแบบประจําสัญชาติไทยที่ใหบริการทั้งเสนทางบินในประเทศ
และระหวางประเทศ มีผูโดยสารใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าที่มีสวนแบงทางการตลาดมากที่สุด ไดแก 
สายการบินไทยแอรเอเชีย สายการบินเวียดเจต สายการบินนกแอร และสายการบินไทยไลออนแอร (สํานักงาน
การบินพลเรือนแหงประเทศไทย, 2561) มีการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของเครซ่ีและมอรแกนท่ีระดับความเช่ือม่ัน 
95 % จากการเปดตารางของเครซ่ีและมอรแกน (Krejcie, R. and Morgan, D., 1970) ไดกลุมตัวอยางทั้งสิ้น 
151 คน โดยใชวิธีการสุมแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ซ่ึงผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเองและใชวิธีการ
เก็บแบบสอบถามออนไลน โดยใชวิธีการวางแบบสอบถามออนไลน ส่ือออนไลน เชน Facebook Line เปนตน 
ซ่ึงผูตอบแบสอบถามสวนใหญมักใชในชีวิตประจําวันอยูแลว สามารถเขาถึงไดงายและเปนการประหยัดคาใชจาย
ในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยกําหนดผูตอบแบบสอบถามจํานวน 151 ชุด และผูวิจัยดําเนินการเก็บขอมูล
ระหวางเดือนกุมภาพันธถึงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2567
 เครื่องมอืที่ ใช ในการวิจัย
 ผูวิจัยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ท้ังน้ีการสรางเคร่ืองมือ
ที่ใชในการวิจัยไดดําเนินตามขั้นตอนตาง ๆ ดังนี้
 1. ศึกษาทฤษฎีและแนวคิด ตลอดจนวัตถุประสงคและตัวแปรท่ีใชในการศึกษาจากเอกสารท่ีเกี่ยวของ
 2. กําหนดขอบเขตของตัวแปรที่ตองการวัด โดยแบงเปนปจจัยสวนบุคคล คุณภาพการบริการ 
ภาพลกัษณสายการบินและความจงรักภักดี
 3. ผูวิจัยออกแบบสอบถาม โดยกําหนดหัวขอออกเปน 4 สวน ดังนี้ 
 สวนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน ลักษณะเปนคําถามแบบปลายปด (Closed-Ended Question) มีคําตอบหลายตัวเลือก
 สวนที่ 2 แนวคิดคุณภาพการบริการ SERVQUAL (Parasuraman, A. et al., 1988) ประกอบดวย
    1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือการบริการที่มีความเปนรูปธรรม 
โดยผูใหบริการสงมอบบริการแกผูโดยสาร 
    2. ความเช่ือม่ันไววางใจ (Reliability) คือความสามารถในการปฏิบัติตามท่ีสัญญากับผูโดยสาร
หรือผูรับบริการไดอยางเหมาะสมและเท่ียงตรง 
    3. การตอบสนองตอผูโดยสาร (Responsiveness) คือผูใหบริการมีความพรอมและบริการ
ดวยความเต็มใจ 
    4. ความนาเชื่อถือ (Assurance) คือผูใหบริการมีความรูความสามารถ ประสบการณ และ
ทักษะในการใหบริการกับผูโดยสาร 
    5.  ความเอาใจใสตอผูโดยสาร (Empathy) คือ ผูใหบริการมีความเขาใจถึงความตองการ
ของบุคคลที่ไดเขารับบริการหรือผูโดยสาร
 สวนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณสายการบิน (Brand Image) มีการใชแนวคิดของ 
(Gronroos, C., 1984) จากองคประกอบของคุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) และคุณภาพในการทํางาน 
(Functional Quality) 



วารสาร มทร.อีสาน ฉบับมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร ปที่ 11, ฉบับที่ 2, (กรกฎาคม - ธันวาคม 2567)
RMUTI JOURNAL Humanities and Social Sciences Vol. 11, No. 2, (July - December 2024)

82
ISSN 3027-6837 (Online)

 สวนที่ 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดี (Passenger Loyalty) มีการใชแนวคิดของ (Jacoby, J. 
and Chestnut, R.W., 1978) 
    1. ความจงรักภักดีดานพฤติกรรม เปนการแสดงความภักดีของผูโดยสารในดานพฤติกรรม 
เชน การแสดงออกถึงความประทับใจสินคาหรือบริการ การแสดงความเต็มใจในการเปนสมาชิก การแนะนํา
บุคคลอื่นหรือบุคคลใกลชิดใหซื้อสินคา 
    2. ความจงรักภักดีดานทัศนคติ เปนการวัดความจงรักภักดีจากขอมูลการสะทอนของอารมณ
และความรูสึกทางจิตวิทยา เชน การแสดงความประทับใจหรือความรูสึกเชิงบวกตอสินคาและบริการ
 4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย โดยนําแบบสอบถามใหผูทรงคุณวุฒิจํานวน 3 ทาน 
ตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Validity) จากการหาคาดัชนีความสอดคลอง (Index of Item Objective 
Congruence: IOC) พบวามีคาดัชนีความสอดคลองเทากับ 0.87 จากน้ันนําแบบสอบถามท่ีแกไขแลวไปตรวจสอบ
ความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยนําแบบสอบถามไปทดลองกับกลุมท่ีมีลักษณะใกลเคียงกับ
กลุมตัวอยาง (Try Out) จํานวน 30 คน โดยใชสูตรสัมประสิทธ์ิอัลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coeffi  cient) 
พบวามีคาสัมประสิทธ์ิความเช่ือม่ันเทากับ 0.97 โดยผลการวิเคราะหคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามอยูระหวาง 
0.920 - 0.963 ผานเกณฑการยอมรับงานวิจัยเชิงสํารวจควรมีคาเทากับ 0.70 ขึ้นไป (บุญใจ, 2553)
 การวิเคราะหขอมูล
 1. วิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา ไดแก การแจกแจงความถี่ (Frequency) และคารอยละ
(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2. วิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงอนุมานเพื่อใชทดสอบตามสมมุติฐานการวิจัยคือ สถิติการทดสอบคาที 
(T-Test) และสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA: F-Test) เพ่ือใชทดสอบความแตกตาง
ของปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน ท่ีสงผลตอความจงรักภักดี
ของผูโดยสารชาวไทยของสายการบินตนทุนตํ่า จากนั้นทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรคุณภาพบริการ 
ภาพลักษณสายการบินและความจงรักภักดี โดยใชสถิติสหสัมพันธเพียรสัน (Correlation Coeffi  cient) 
แลวจึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยวิเคราะหสถิติเชิงอนุมานในแบบจําลองดวยวิธีการวิเคราะหถดถอย
แบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)

ผลการวิจัย

 1. ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง จากการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง
คิดเปนรอยละ 72.8 มีอายุระหวาง 21 - 30 ป คิดเปนรอยละ 45.7 จบการศึกษาระดับปริญญาตรีคิดเปนรอยละ 
67.5 ประกอบอาชีพเปนพนักงานเอกชนคิดเปนรอยละ 59.0 และมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000 - 25,000 บาท 
คิดเปนรอยละ 48.3 
 2. ผลการศึกษาคุณภาพการบริการของผู โดยสารชาวไทยที่ใชบริการของสายการบินตนทุนตํ่า พบวา 
กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการของสายการบินตนทุนต่ํา
ภาพรวมของทุกดานอยูในระดับมาก (X̅ = 4.16, S.D. = 0.77)
 3. ผลการศึกษาภาพลักษณสายการบินของผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการของสายการบินตนทุนต่ํา พบวา 
กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณสายการบินของผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการของสายการบิน
ตนทุนต่ําภาพรวมอยูในระดับมาก (X̅ = 4.05, S.D. = 0.83)
 4. ผลการเปรียบเทียบความแตกตางปจจัยสวนบุคคลท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผู โดยสารชาวไทย
ของสายการบินตนทุนตํ่า สามารถสรุปไดดังตารางท่ี 1
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ตารางที่ 1 การเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความจงรักภักดีของผูโดยสารชาวไทยของสายการบิน
  ตนทุนตํ่า จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล

   ปจจัย   เปรียบเทียบความแตกตาง
    X̅ S.D. T-Test F-Test df P-Value

 ระดับความจงรักภักดี เพศ  1.73 0.45 2.035  150 0.156
 ของผูโดยสารของ อายุ  3.25 1.43  15.701 150 .000*
 สายการบินตนทุนตํ่า ระดับการศึกษา 2.07 0.57  7.385 150 .004*
  อาชีพ  2.38 1.45  10.871 150 .000*
  รายได  2.30 1.50  6.048 150 .001*

 * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

 จากตารางท่ี 1 พบวาปจจัยสวนบุคคลของผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการของสายการบินตนทุนต่ําท่ีมีอายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีของสายการบินตนทุนตํ่า
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ตารางที่ 2 คาความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการและภาพลักษณที่มีตอความจงรักภักดีของผูโดยสาร
  ของสายการบินตนทุนตํ่า

  ตัวแปร Ta Re Res Ass Em Im Royal

 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Ta) 1      
 ความเช่ือมั่นไววางใจ (Re) .723** 1     
 การตอบสนองตอผูโดยสาร (Res) .641** .795** 1    
 ความนาเช่ือถือ (Ass) .663** .763** .813** 1   
 ความเอาใจใสตอผูโดยสาร (Em) .699** .805** .812** .778** 1  
 ภาพลักษณสายการบิน (Im) .710** .732** .694** .723** .777** 1 
 ความจงรักภักดี (Royal) .576** .615** .582** .600** .686** .748** 1

 ** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

 ผลการวิเคราะหจากตารางท่ี 2 พบวา ตัวแปรอิสระท้ัง 6 ตัว มีความสัมพันธเชิงบวกกับตัวแปรตาม
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 กลาวคือ ความเปนรูปธรรมของบริการ ความเช่ือม่ันไววางใจ การตอบสนอง
ตอผูโดยสาร ความนาเช่ือถือ ความเอาใจใสตอผูโดยสาร และภาพลักษณสายการบิน มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ
กับความจงรักภักดีเทากับ 0.576 0.615 0.582 0.600 0.686 และ 0.748 ตามลําดับ ในขณะที่ตัวแปรอิสระ
แตละตัวก็มีความสัมพันธเชิงบวกตอกันในทุกตัวแปร และมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ทําใหสามารถนําไป
วิเคราะหหาคาถดถอยพหุคูณระหวางคุณภาพบริการและภาพลักษณสายการบินท่ีสงผลตอความจงรักภักดี
ของผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการของสายการบินตนทุนตํ่าหลังสถานการณการแพรระบาดของโควิด-19
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ตารางที่ 3 การตรวจสอบความเปนอิสระของตัวแปรอิสระ

  ตัวแปรอิสระ Tolerance VIF

 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Ta) .396 2.525
 ความเช่ือมั่นไววางใจ (Re) .241 4.146
 การตอบสนองตอผูโดยสาร (Res) .236 4.243
 ความนาเชื่อถือ (Ass) .266 3.760
 ความเอาใจใสตอผูโดยสาร (Em) .215 4.647
 ภาพลักษณสายการบิน (Im) .262 3.814

 จากตารางท่ี 3 พบวาคา Tolerance มีคาเขาใกล 0 และคา VIF ไมเกิน 10 แสดงวา ตัวแปรอิสระทุกตัว
มีความสัมพันธกับตัวแปรอิสระอื่น ๆ ในระดับสูง สรุปไดวา ตัวแปรอิสระทุกตัวเปนอิสระจากกัน จากคาสถิติ 
Tolerance และ Variance Infl ation Factor (VIF) ใชวัดความเปนอิสระของตัวแปรอิสระทุกตัว ถาคา Tolerance 
ย่ิงมีคาเขาใกล 1 แสดงวาตัวแปรอิสระน้ันมีความสัมพันธกับตัวแปรอิสระอ่ืน ๆ ในระดับต่ํา แตถามีคาเขาใกล 0 
แสดงวาตัวแปรอิสระน้ันมีความสัมพันธกับตัวแปรอิสระอ่ืน ๆ ในระดับสูง และถามีคาต่ํากวา 0.1 แสดงวามีปญหา
เกี่ยวกับ Multicollinearity ขั้นรุนแรง สวนคา Variance Infl ation Factor (VIF) มีคาเกิน 10 แสดงวา
ตัวแปรอิสระน้ันมีความสัมพันธกับตัวแปรอิสระอ่ืน ๆ ในระดับสูง (วสุนันท, 2557)

ตารางที่ 4 การวิเคราะหความถดถอยพหุคูณระหวางคุณภาพการบริการและภาพลักษณสายการบินท่ีสงผล
  ตอความจงรักภักดีของผูโดยสารชาวไทยของสายการบินตนทุนตํ่า

   Unstandardized Standardized 
  ตัวแปร Coeffi  cients Coeffi  cients t Sig.
   B Std. Error Beta  
 คาคงท่ี  .260 .302  .864 .389
 ความเปนรูปธรรมของบริการ (X1) .010 .097 .009 .106 .916
 ความเช่ือมั่นไววางใจ (X2) .029 .127 .024 .224 .823
 การตอบสนองตอผูโดยสาร (X3) -.053 .126 -.047 -.425 .671
 ความนาเช่ือถือ (X4) .021 .120 .018 .178 .859
 ความเอาใจใสตอผูโดยสาร (X5) .298 .127 .267 2.350 .020*
 ภาพลักษณสายการบิน (X6) .567 .100 .536 5.672 .000*
 
R = 0.767, R2 = 0.588, adj. R2 = 0.571 * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ 0.05

 ตารางท่ี 4 ผลการวิเคราะหความสัมพันธพหุคูณถดถอย (Multiple Regression) พบวาคุณภาพการบริการ
และภาพลักษณสายการบินสงผลตอความจงรักภักดีของผูโดยสารชาวไทยของสายการบินตนทุนต่ําอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้เปนความสัมพันธที่มีผลอยูในระดับคอนขางสูง เมื่อพิจารณาจากคา 
adj. R2 ท่ีมีคาเทากับ 0.571 ซ่ึงเปนผลจากปจจัยความเอาใจใสตอผูโดยสารและภาพลักษณสายการบินท่ีสงผลตอ
ความจงรักภักดีของผูโดยสารชาวไทยของสายการบินตนทุนตํ่า คิดเปนรอยละ 57.1 สวนที่เหลือจะมาจาก
ปจจัยดานอ่ืน ๆ



คุณภาพการบริการและภาพลักษณสายการบินท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการของสายการบินตนทุนต่ําหลังสถานการณการแพรระบาดของโควิด -19
Service Quality and Brand Image Aff ecting Thai Passenger Loyalty Towards Low-Cost Airlines After the Corona Virus Disease-19

 85
https://so05.tci-thaijo.org/index.php/RMUTI_SS/

สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผล

 1. ปจจัยสวนบุคคลของผูโดยสาร จากผลการศึกษาพบวา ผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการของสายการบิน
ตนทุนต่ําสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุระหวาง 21 - 30 ป มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีสวนใหญมีอาชีพ
เปนพนักงานเอกชนมีรายได 15,000 - 25,000 บาท ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ (พิไลพร และวนิชย, 2566) 
พบวาเปนไปในทิศทางเดียวกัน คือผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชายสวนใหญมีอายุระหวาง 
21 - 30 ป มีสถานภาพโสดมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,000 - 30,000 บาท 
ซ่ึงผูโดยสารสวนใหญมีรายไดไมสูงมาก จึงตองเดินทางกับสายการบินตนทุนต่ําสอดคลองกับ (Susanto, A. et al., 
2016) พบวาลักษณะสวนบุคคลสงผลสูงตอการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการ และตามแนวคิดของ (Kotler, P. 
and Armstrong, G., 1997) ใหความหมายอาชีพวา อาชีพเปนปจจัยดานบุคคลที่มีผลตอพฤติกรรม ซึ่งแตละ
อาชีพจะนําไปสูความตองการในการรับบริการท่ีแตกตางกันอันเกิดจากวัฒนธรรมยอยของแตละกลุม
ที่มีลักษณะเฉพาะและมีความแตกตางกัน ทําใหเห็นวาผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการของสายการบินตนทุนตํ่า
สวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานเอกชนและยังมีรายไดนอยจึงไมเนนเร่ืองการบริการมากนัก ทําใหผูโดยสารสวนใหญ
เลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําเน่ืองจากราคาท่ีถูกกวาเม่ือเปรียบเทียบกับสายการบินท่ีใหบริการเต็มรูปแบบ 
(O’Connell, J. F. and Williams, G., 2005) ซึ่งผูโดยสารท่ีมาใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าไมไดคาดหวังตอ
การใหบริการมากนัก เน่ืองจากต๋ัวโดยสารมีราคาถูกและสามารถเดินทางถึงจุดหมายปลายทางไดก็เพียงพอแลว 
ดังน้ันการบริการจึงไมใชปจจัยในการประกอบการตัดสินใจเดินทางโดยสายการบินตนทุนตํ่าของผูใชบริการ 
(มุกดา และชาตยา, 2564)
 2. คุณภาพการบริการของผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการของสายการบินตนทุนต่ําดานความเปนรูปธรรม
ของบริการ ความเช่ือม่ันไววางใจได การตอบสนองตอผูโดยสาร ความนาเช่ือถือและความเอาใจใสตอผูโดยสาร 
จากผลการศึกษาพบวา คุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่าดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
ความเช่ือม่ันไววางใจได การตอบสนองตอผูโดยสาร ความนาเช่ือถือและความเอาใจใสตอผูโดยสารมีอิทธิพลตอ
ความจงรักภักดีของผูโดยสารชาวไทยของสายการบินตนทุนตํ่าหลังการแพรระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 
โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด โดยดานความเชื่อม่ันไววางใจไดอยูในระดับมากท่ีสุด สอดคลองกับงานวิจัยของ 
(ศุภิสรา, 2559) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการและการรับรูคุณคาตอความพึงพอใจและความภักดีของ
ลูกคาตอสายการบินภายในประเทศไทย พบวาคุณภาพการบริการของลูกคาสงผลตอความพึงพอใจและ
ความจงรักภักดีของลูกคาตอสายการบินภายในประเทศไทย ซึ่งเปนไปตามแนวคิดของ (Lovelock, C. H. and 
Wirtz, J., 2010) ท่ีกลาววา คุณภาพการบริการเปนกุญแจสําคัญท่ีทําใหผูโดยสารเกิดความพึงพอใจและนําไปสู
ความจงรักภักดีของผูโดยสาร กลาวคือ หากพนักงานสรางความม่ันใจ ความรูสึกปลอดภัย การใหบริการท่ีสุภาพ 
เขาใจความตองการของลูกคา สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและเกิดความจงรักภักดี ทําใหเกิดการแนะนําบอกตอ
และกลับมาใชบริการซํ้า นอกจากนี้ยังสอดคลองกับผลงานวิจัยของการพัฒนาคุณภาพการบริการเพิ่ม
ความจงรักภักดีของผูโดยสารได (Firend, A. R. and Masoumeh, F. A., 2014)
 3. การรับรูภาพลักษณของสายการบินของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินตนทุนต่ํา จากการศึกษา
พบวา การรับรูภาพลักษณของสายการบินของผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการของสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับมาก 
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ (ลลิดา และนิศากร, 2559) ที่ศึกษาการพัฒนาคุณภาพการบริการของสายการบิน
ตนทุนต่ํา พบวาผูโดยสารชาวไทยใหความสําคัญสูงสุดสองอันดับแรกคือ การปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพและ
เครื่องบินที่ทันสมัยและมีสภาพที่ดี เนื่องจากการใหบริการที่มีความนาเชื่อถือจะเปนสวนหนึ่งในการสราง
ความประทับใจในการใหบริการและนําไปสูความจงรักภักดีในการกลับมาใชบริการอีกดังน้ัน ภาพลักษณสายการบิน
จึงถูกพิจารณาวาเปนปจจัยสําคัญที่สงผลตอการเลือกสายการบินของผูโดยสาร (Park, J. et al., 2006)
 4. ความจงรักภักดีของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินตนทุนต่ํา ดานพฤติกรรมและดานทัศนคติ 
จากผลการศึกษาพบวา ความจงรักภักดีของผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการของสายการบินตนทุนต่ําหลังการแพรระบาด
ของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 โดยรวมจัดอยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ (กุลวรรณ, 2558) ซ่ึงพบวา 
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ผูโดยสารมีความภักดีโดยรวมในระดับมาก โดยเฉพาะประเด็นการแนะนําการบริการใหผูอื่นและความตั้งใจ
กลับมาใชบริการใหม แสดงใหเห็นวาผูโดยสารมีความตั้งใจในการบอกตอเรื่องราวเชิงบวกของสายการบิน 
ซ่ึงเปนไปตามแนวคิดของ (Hutchinson, J. et al., 2009) พบวาคุณภาพการบริการสงผลตอคุณคาและความพึงพอใจ
รวมท้ังพฤติกรรมคาดหวังหลังการใชบริการไดแก ความต้ังใจกลับมาซ้ือซ้ําและการบอกปากตอปาก
 5. เปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความจงรักภักดีของผู โดยสารชาวไทยท่ีใช
บริการของสายการบินตนทุนตํ่า จากผลการศึกษาปจจัยสวนบุคคลพบวาผูที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพและ
รายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีระดับความจงรักภักดีของผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการของสายการบินตนทุนต่ํา
แตกตางกัน เนื่องจากอายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือนมีสวนเกี่ยวของกับการตัดสินใจ
ในการกลับมาใชบริการของสายการบินตนทุนต่ําโดยมีพฤติกรรม ไดแก การบอกตอเพ่ือนและคนในครอบครัว 
รวมท้ังมีทัศนคติท่ีมีความต้ังใจกลับมาใชบริการของสายการบินตนทุนต่ําโดยข้ึนอยูกับการรับรูและความคาดหวัง
ของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินตนทุนต่ํา ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ (May, T. and Zins, A. H., 2011) 
ศึกษาการรับรูคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาสงผลใหลูกคาเกิดการรับรูดานมูลคา
ของการบริการ พบวาการวิเคราะหการรับรูท่ีลูกคาไดรับจากการบริการมีผลตอความพึงพอใจ ความจงรักภักดี
และการบอกปากตอปากของลูกคา ซ่ีงเปนไปตามการรับรูและประสบการณท่ีไดรับจริงของผูใชบริการ สอดคลอง
กับแนวคิดของ (Zeithaml, V. A., 1988) กลาววา คุณภาพการบริการเปนความแตกตางระหวางการรับรูของ
ผูรับบริการที่มีตอการบริการนั้น ๆ และความคาดหวังที่มีตอการบริการ หากสิ่งที่ไดรับจากการบริการเทากับ
หรือมากกวาคาดหวัง ยอมทําใหผูโดยสารเกิดความพึงพอใจกับการบริการนั้น 
 6. คุณภาพการบริการและภาพลักษณสายการบินสงผลตอความจงรักภักดีของผู โดยสารที่ ใชบริการ
ของสายการบินตนทุนต่ํา จากผลการศึกษาพบวา คุณภาพการบริการสงผลตอความจงรักภักดีของผูโดยสารชาวไทย
ท่ีใชบริการของสายการบินตนทุนต่ําหลังการแพรระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 เม่ือพิจารณาเฉพาะคุณภาพ
การบริการดานความเช่ือม่ันไววางใจมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการของสายการบิน
ตนทุนต่ํามีมากท่ีสุด สอดคลองกับงานวิจัยของ (จุฑารัตน, 2561) ศึกษาปจจัยเชิงสาเหตุระหวางคุณภาพการบริการ 
ความพึงพอใจและความจงรักภักดีของผูโดยสารของสายการบินตนทุนต่ําในประเทศไทยพบวา การรับรูคุณภาพ
การบริการสงผลกระทบทางบวกตอความพึงพอใจและความพึงพอใจสงผลกระทบทางบวกตอความจงรักภักดี
ของผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการของสายการบินตนทุนต่ํา หมายความวาถาการรับรูคุณภาพการบริการเพ่ิมสูงข้ึน 
ความพึงพอใจและความจงรักภักดีมีแนวโนมจะเพ่ิมสูงข้ึนดวย ซ่ึงการท่ีลูกคามีความยึดม่ัน ทัศนคติและพฤติกรรม
ท่ีมีความต้ังใจจงรักภักดีมีความซ่ือสัตยคือ ภูมิตานทานตอการแขงขันในตลาดปจจุบัน (Drennan, J. et al., 2015) 
ดังนั้นคุณภาพการบริการจึงกลายมาเปนปจจัยสําคัญที่จะทําใหสายการบินสามารถสรางความจงรักภักดี
ของผูโดยสารได รวมทั้งยังเปนความไดเปรียบทางการแขงขันทางการตลาดไดอีกดวย (Chen, Y. et al., 2011) 
และจากผลการศึกษาพบวา ภาพลักษณของสายการบินมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูโดยสารท่ีใชบริการของ
สายการบินตนทุนตํ่าหลังการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ซึ่งภาพลักษณตราสินคาที่ดีถือไดวาปจจัย
ท่ีมีศักยภาพเปนอยางมากท่ีจะสงผลใหเกิดการซ้ือซ้ําได (Kotler, P. and Keller, K. L., 2016) รวมท้ังภาพลักษณ
ของสายการบินยังเปนการระลึกถึงในเชิงบวก ซ่ึงเปนส่ิงท่ีชวยโนมนาวใหผูโดยสารมีความรูสึกท่ีดีและมองในดาน
แงดีตอการบริการที่ไดรับ ชวยใหเกิดความพึงพอใจไดอีกทางหนึ่งและสอดคลองกับ (Park, J. et al., 2006) 
ศึกษาคุณภาพของการบริการ ความพึงพอใจของผูโดยสารและภาพลักษณสายการบิน พบวาคุณภาพของการบริการ 
ความพึงพอใจของผูโดยสารและภาพลักษณสายการบินมีผลทางตรงตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสาร 
 ขอเสนอแนะ
 ขอเสนอแนะจากผลการศึกษาครั้งนี้
 1. จากการศึกษาระดับคุณภาพการบริการพบวาควรเพิ่มการพัฒนาในดานคุณภาพการบริการ
ใหครอบคลุมทุกดาน เพื่อสงผลทําใหความจงรักภักดีของผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการของสายการบินตนทุนตํ่า
เพิ่มสูงขึ้น
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 2. จากการศึกษาระดับความจงรักภักดีของผูโดยสารที่ใชบริการของสายการบินตนทุนตํ่าพบวา 
ควรมีการเสริมสรางดานทัศนคติในการเลือกใชบริการของสายการบินตนทุนต่ํา นอกจากน้ีควรมีการพัฒนากลยุทธ
การสรางภาพลักษณสายการบินอันจะทําใหผูโดยสารเกิดความพึงพอใจเพ่ิมมากข้ึนและหลังจากผูโดยสาร
เกิดความพึงพอใจแลว ยอมจะสงผลตอความจงรักภักดีของผูโดยสารที่จะเปนลูกคาในระยะยาวของสายการบิน
ตนทุนต่ํามากขึ้น
 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป
 1. ควรเพ่ิมการศึกษาตัวแปรอ่ืน ๆ ท่ีมีความเก่ียวของกับความจงรักภักดี เน่ืองจากตัวแปรท่ีไดทําการ
ศึกษาอาจยังไมมีความครอบคลุมไดมากเพียงพอ อาทิเชน แรงจูงใจ ความออนไหวตอราคา และปจจัยการบอกตอ
ของลูกคาซึ่งเปนอีกกลุมตัวแปรที่มีความนาสนใจ โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อเครือขายสังคมออนไลนไดเขามา
มีบทบาทเปนอยางมากตอผูบริโภคในสังคมปจจุบัน
 2. งานวิจัยในอนาคตควรศึกษาเปรียบเทียบประเด็นการวิจัยระหวางผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ํา
และผูโดยสารของสายการบินท่ีใหบริการเต็มรูปแบบ เพ่ือใหทราบวาการรับรูคุณภาพการบริการและภาพลักษณ
สายการบินสงผลกระทบตอผูโดยสารของสายการบินตนทุนต่ํากับสายการบินท่ีใหบริการเต็มรูปแบบแตกตางกันหรือไม
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