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ก ารวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค ประการแรก เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการใหบริการตอภาพ

ลักษณและชื่อเสียง ความพึงพอใจของลูกคา และความจงรักภักดีของลูกคา ประการที่สอง เพื่อศึกษา

ผลกระทบของภาพลักษณและชื่อเสียงตอความพึงพอใจของลูกคา และความจงรักภักดีของลูกคา และประการ

สดุทาย เพือ่ศกึษาผลกระทบของความพงึพอใจของลกูคาตอความจงรกัภักดขีองลกูคา การดาํเนนิการวจิยัเปนการ

วิจัยแบบผสมผสานการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยกลุมตัวอยางของขอมูลเชิงปริมาณเก็บจาก

ผูที่เคยใชบริการของสายการบินตนทุนตํ่าเสนทางบินภายในประเทศจํานวน 400 ตัวอยาง และกลุมตัวอยางของ

ขอมูลเชิงคุณภาพใชการสัมภาษณเชิงลึกเจาหนาที่ผูปฎิบัติงานภาคพื้นดิน ณ ทาอากาศยานนานาชาติดอนเมือง

ของสายการบินตนทุนตํ่า 3 สายการบิน จํานวน 15 ตัวอยาง สถิติที่ใช ในการวิเคราะหขอมูล ไดแก การหาคา

รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการตรวจสอบความตรงของแบบจําลองความสัมพันธเชิงสาเหตุ 

โดยใชการวิเคราะหตัวแบบจําลองสมการโครงสรางดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป

ผลการวจิยัพบวา คณุภาพการใหบรกิารมผีลกระทบทางบวกตอภาพลกัษณและชือ่เสยีง ความพงึพอใจของ

ลกูคา และความจงรกัภกัดขีองลกูคา ภาพลกัษณและชือ่เสยีงมผีลกระทบทางบวกตอความพงึพอใจของลกูคาแต

ไมมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา และความพึงพอใจของลูกคามีผลกระทบทางบวกตอความจงรักภักดีของ

ลูกคา ตามลําดับ

ผลจากการวิเคราะหขอมลู ไดขอคนพบทีส่าํคญัสําหรบัสายการบนิตนทนุตํา่ในประเทศไทย คอื ภาพลกัษณ

และชื่อเสียงไมมีผลกระทบโดยตรงตอความจงรักภักดีของลูกคาแตมีผลกระทบโดยออมผาน ความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการที่ลูกคาไดรับภายหลังจากที่ไดใชบริการแลว
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The Effects of Customer Satisfaction and Antecedents on the Customer 
Loyalty of Low-Cost Airline Customers in Thailand

Abstract

In this research , the objectives are firstly, to study the effects of quality of service on image 
and reputation; customer satisfaction; and customer loyalty, secondly, examine the effects 

of image and reputation on customer satisfaction and customer loyalty and finally, to investigate 
the effects of customer satisfaction on customer loyalty. The researcher adopted both qualitative 
and quantitative methods. In the quantitative phase, the researcher collected data from 400 
low-cost airline customers. In the qualitative phase, using the technique of in-depth interviews, 
the researcher collected data from 15 ground personnel employed by three low-cost airlines at 
Don Mueang International Airport. Using techniques of descriptive statistics, the researcher 
analyzed the data collected in forms of percentage, mean, and standard deviation. Employing 
structural equation modeling (SEM) through applications of a software computer program, 
the researcher tested the validity of a causal relationship model.

Findings showed that quality of service exerted positive effects on image and reputation; 
customer satisfaction; and customer loyalty. Moreover, image and reputation exerted positive 
effects on customer satisfaction, but showed no effects on customer loyalty. In addition, 
customer satisfaction had positive effects on customer loyalty.

In the view of the researcher, the findings derived from data analysis can provide important 
information for low-cost airlines in Thailand in the following fashion: Image and reputation did 
not show direct effects on customer loyalty. But image and reputation did have indirect effects 
via the customer satisfaction on quality of service after having used the service provided by 
the low-cost airlines.

Keywords: Low-cost airline; Customer Satisfaction; Quality of service; Image and Reputation; 
  Customer Loyalty
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การใหบริการเกิดจากการท่ีราคาเก่ียวของโดยตรงกับ

ตนทุน การลดราคาลงทําใหสายการบินตองลดตนทุน

ลงตามไปดวย ดังน้ันราคาท่ีลดตํ่าลงจึงมีผลกระทบ

โดยตรงตอคุณภาพและประสิทธิภาพในการใหบริการ

แกลูกคา ซ่ึงอาจทําใหลูกคาเกิดความไมมั่นใจวาจะ

ไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพและมีความปลอดภัยตาม

มาตรฐาน ซ่ึงถาหากสายการบินมีปญหาคุณภาพการ

ใหบริการอาจสงผลกระทบตอเนื่องตอความนาเช่ือถือ

ของอุตสาหกรรมการบินในภาพรวมทั้งหมดได 

จากความเปนมาและปญหาดังกลาว ช้ีใหเห็นถึง

ความสําคัญของการศึกษาถึงการสรางความจงรักภักดี

ของลกูคาตอสายการบินตนทุนตํา่ท่ีเปนผลมาจากความ

พึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการ และภาพ

ลักษณและช่ือเสียงของสายการบินตนทุนตํ่า เพื่อเปน

แนวทางแกผูประกอบการสายการบินตนทุนตํ่าไดนํา

ผลการศึกษาท่ีไดไปปรับใชในการปรับปรุงและพัฒนา

คณุภาพการใหบรกิารใหสอดคลองกบัความจาํเปนและ

ความตองการของลกูคา รวมถงึสามารถนาํไปใชในการ

ปรับปรุงและเสริมสรางภาพลักษณและชื่อเสียง เพื่อ

เปาหมายในการสรางความพึงพอใจของลูกคาใหเกิด

ข้ึน อันจะนําไปสูความจงรักภักดีของลูกคาไดในท่ีสุด 

ซ่ึงจะเปนประโยชนท้ังตอการแขงขันของสายการบิน

ตนทุนตํ่าและตอลูกคาของสายการบินตนทุนตํ่า 

วัตถุประสงคการวิจัย
1. เพือ่ศกึษาผลกระทบของคณุภาพการใหบรกิาร

ตอภาพลักษณและชื่อเสียง ความพึงพอใจของลูกคา 

และความจงรักภักดีของลูกคา

2.  เพื่อศึกษาผลกระทบของภาพลักษณและ

ชือ่เสยีงตอความพงึพอใจของลกูคา และความจงรกัภกัดี

ของลูกคา

3.  เพื่อศึกษาผลกระทบของความพึงพอใจของ

ลูกคาตอความจงรักภักดีของลูกคา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
การเดินทางภายในประเทศโดยเครื่องบินไดรับ

ความนิยมอยางมากในปจจุบัน ซึ่งเปนผลจากการที่

ประเทศไทยมนีโยบายการเปดนานฟาเสรใีนป 2545 ที่

เปนการใหสิทธิในการทําการบินระหวางกัน โดยมีการ

ลด/เลกิขอจาํกัดตางๆ ในการขนสงสนิคาและผูโดยสาร

ทางอากาศ เพื่อใหการขนสงทางอากาศเปนไปโดยเสรี 

ถือเปนจุดเริ่มตนที่ทําใหเกิดสายการบินตนทุนตํ่าขึ้น

ในประเทศไทย (Argkla, 2015) ขอมูลสถิติการขนสง

ผูโดยสารทางอากาศผานทาอากาศยานภายในประเทศ

ของกรมทาอากาศยาน แสดงจํานวนผูโดยสารที่เพิ่ม

ขึ้นทุกป แสดงใหเห็นถึงความตองการเดินทางภายใน

ประเทศโดยเครื่องบินมีมากขึ้นอยางตอเนื่องและมี

แนวโนมที่จะเพิ่มขึ้นอีกมากในอนาคต สงผลใหมีการ

เพิ่มขึ้นของสายการบินรายใหม ซึ่งแมวาจะเปนขอดี

ในการเปนทางเลือกใหกับผูใชบริการมากขึ้น แตการมี

จาํนวนผูแขงขนัในอตุสาหกรรมเดียวกนัมากขึน้ยอมจะ

สงผลโดยตรงตอสภาวะการแขงขนัของผูประกอบการท่ี

จะตองทวีความรุนแรงมากขึ้น ในปจจุบันสายการบิน

ตนทุนตํ่าตางมุงแขงขันกันอยางหนัก เพื่อแยงชิงสวน

แบงทางการตลาดในอุตสาหกรรมการบินในประเทศ

ใหไดมากทีส่ดุหรือท่ีเรยีกวาเปนผูนาํตลาด และกลยทุธ

ท่ีสายการบนิตนทุนตํา่ใชในการแขงขนัทีเ่หน็ไดชดัเจน

ที่สุดคือการแขงขันดวยราคา 

โดยหลักการและเหตุผลแลว ลูกคาของสาย

การบินตนทุนตํ่าไมไดถูกกระตุนโดยราคาเพียงอยาง

เดียวแตยังมีปจจัยอื่นอีกยกตัวอยางเชน คุณภาพการ

ใหบริการ ชื่อเสียงของสายการบิน รวมถึงการไดรับ

การยอมรับที่เปนอิทธิพลจากบุคคลรอบขาง เปนตน 

(Buaphiban, 2015; Chinswang & Supimaros, 

2017) ซึ่งหากผู ใหบริการสายการบินตนทุนตํ่ายัง

คงเนนการใชราคาท่ีตํ่าเปนเครื่องมือสําคัญในการ

แขงขันอาจจะนํามาซึ่งปญหาตอผูประกอบการและ

ตออุตสาหกรรมการบินในภาพรวมได ปญหาคุณภาพ
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นิยามศัพท
1. บุพปจจัย (antecedent) หมายถึง ตัวแปร

ทีม่มีากอน โดยเปนตวัแปรท่ีเปนสาเหตุของการเกดิขึน้

ของตัวแปรตาม บุพปจจัยครอบคลุมจํานวนตัวแปร

ทุกตัวที่เปนตัวแปรอิสระของตัวแปรใดตัวแปรหนึ่ง 

2. คุณภาพการใหบริการ (service quality) 

หมายถึง ประสบการณทางความรูสึกของลูกคาที่

เปนการรับรูจากการไดรับบริการของผูใหบริการและ

ตัดสินประสิทธิภาพในการใหบริการของผูใหบริการ

นั้น และเปนสิ่งที่ชี้วัดไดถึงระดับการบริการที่สงมอบ

ใหกับลูกคาวาประสบการณหรือการรับรูจริงที่ไดรับ

นั้นสอดคลองกับความคาดหวังหรือความตองการของ

ลูกคาเพียงใด 

3.  ภาพลักษณและช่ือเสียง (image and 

reputation) หมายถึง ความคิด ความเชื่อ ทัศนคติที่

เกดิขึน้ ในใจ เปนความรูสกึนกึคดิของลกูคาทีเ่ปนภาพ

รวมตอการใหบริการทั้งหมดของผูใหบริการที่เปนผล

มาจากการประเมินขอมูลทั้งที่ไดรับจากการสื่อสารมา

และจากประสบการณที่ไดรับโดยตรง ซึ่งจะกลายเปน

ภาพของการใหบริการนัน้ทีฝ่งอยูในความคิดของบคุคล

4.  ความพึงพอใจของลูกค า (customer 

satisfaction) หมายถึง ปฏิกิริยาตอบสนองตอการที่

ไดบรรลุตามความตองการของลูกคา เปนความรูสึก 

ความคิดเห็น และทัศนคติโดยรวมของลูกคา ที่ตัดสิน

การบริการนั้นวาเปนไปตามความตองการของลูกคา

เพียงใด ความพึงพอใจจึงเปนผลลัพธจากการประเมิน

เปรียบเทียบความสอดคลองกันระหวางความคาดหวัง

กับการบริการที่ลูกคาไดรับจริงจากการใชบริการ

5.  ความจงรักภักดี (loyalty) หมายถึง ความ

ผกูพนั และมุงม่ันอยางลึกซึง้ของลกูคาโดยมพ้ืีนฐานจาก

ทัศนคติในเชิงบวกตอผูใหบริการที่เปนความชื่นชอบ 

และพึงพอใจตอบริการที่ไดรับ จนทําใหเกิดการแสดง

ออก หรอืมพีฤตกิรรม หรอืการมคีวามตัง้ใจทีจ่ะสนบัสนนุ 

อุปถัมภ และซื่อสัตยอยางตอเนื่องตอไปในอนาคต

ขอบเขตการวิจัย
ขอบเขตดานประชากร

การวจิยันีผู้วจิยัไดกาํหนดประชากรเปาหมาย คือ 

ผูท่ีเคยใชบริการของสายการบินตนทุนตํ่าท่ีใหบริการ

เสนทางบินภายในประเทศ ซ่ึงเปนขนาดประชากรท่ี

มีขนาดใหญและกระจายอยูทั่วไป ผูวิจัยจึงกําหนด

ขอบเขตพื้นท่ีของประชากรเปาหมายในการศึกษา

ครั้งนี้เปนพื้นที่ในกรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตดานเนื้อหา

การศึกษาของการวิจัยนี้มีขอบเขตดานเนื้อหา

ตามกรอบแนวคิดของงานวิจัย  ประกอบด วย 

(1) คุณภาพการใหบริการ (2) ภาพลักษณและชื่อเสียง 

(3) ความพึงพอใจของลูกคา และ (4) ความจงรักภักดี

ของลูกคา

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ
1.  ประโยชนเชิงทฤษฎี เพื่อสนับสนุนแนวความ

คิด ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับงานวิจัยนี้ที่นํามาใชอธิบาย

ถงึความสมัพนัธและผลเชงิประจกัษของความพงึพอใจ

ของลูกคาและบุพปจจัยท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคาของสายการบินตนทุนตํ่า 

2.  ประโยชนเชิงปฏิบัติ เพื่อเปนแนวทางแก

ผูประกอบการสายการบินตนทุนตํ่าไดนําผลการศึกษา

ทีไ่ดไปปรบัใชในการปรบัปรุงและพัฒนาการใหบรกิาร

ของสายการบินตนทุนตํ่า ซึ่งจะเปนประโยชนทั้งตอ

การแขงขันของสายการบินตนทุนตํ่าและตอลูกคาของ

สายการบินตนทุนตํ่าเอง

สมมุติฐานการวิจัย
H

1
 คณุภาพการใหบรกิารมผีลกระทบทางบวกตอ

ภาพลักษณและชื่อเสียง

H
2
 คณุภาพการใหบรกิารมีผลกระทบทางบวกตอ

ความพึงพอใจของลูกคา
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H
3
 คณุภาพการใหบรกิารมีผลกระทบทางบวกตอ

ความจงรักภักดีของลูกคา

H
4
 ภาพลักษณและชื่อเสียงมีผลกระทบทางบวก

ตอความพึงพอใจของลูกคา

H
5
 ภาพลักษณและชื่อเสียงมีผลกระทบทางบวก

ตอความจงรักภักดีของลูกคา

H
6
 ความพึงพอใจของลูกคามีผลกระทบทางบวก

ตอความจงรักภักดีของลูกคา

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
คุณภาพการใหบริการ

งานวิจัยของ Parasuraman, Zeithaml, and 

Berry (1988) ไดนําเสนอองคประกอบของการบริการ

เพื่อใชเปนเครื่องมือในการประเมินคุณภาพการให

บริการที่สามารถวัดผลออกมาเปนขอมูลเชิงปริมาณ

ไดโดยเรยีกวา SERVQUAL ทีเ่หมาะสมและครอบคลมุ

กับหลากหลายประเภทของธุรกิจบริการ ซึ่งประกอบ

ดวย ลักษณะทางกายภาพ (tangibles) ความเชื่อถือ

ได (reliability) การตอบสนอง (responsiveness) 

ความมั่นใจได (assurance) และความมีนํ้าใจใหความ

ชวยเหลือ (empathy) 

ภาพลักษณและชื่อเสียง

จากการศึกษานิยามและลักษณะเกี่ยวกับภาพ

ลักษณและชื่อเสียงพบวาทั้งภาพลักษณและชื่อเสียง

แมวาจะมีความใกลเคียงกันในประเด็นท่ีสัมพันธกับ

การรบัรู ความเชือ่ ทศันคต ิและความรูสกึ แตกม็คีวาม

แตกตางกันในประเด็นของแนวคิดที่วา ภาพลักษณ

เปนสิ่งที่บุคคลภายนอกคิดและมีความเชื่อตอองคการ 

ในขณะที่ชื่อเสียงเปนสิ่งที่องคการสามารถกระทําหรือ

ดําเนนิการสรางผานภาพลกัษณขององคการใหเกดิขึน้

ได ดงันัน้ภาพลกัษณและชือ่เสยีงจึงมคีวามสาํคัญในการ

สงเสริมซ่ึงกันและกัน แนวคิดการจําแนกภาพลักษณ

ของ Kotler (as cited in Smithikrai, 2011, p. 140) 

ที่แบงภาพลักษณออกเปน 3 ดานคือ ภาพลักษณของ

สินคาหรือบริการ ภาพลักษณของตราสินคา และภาพ

ลกัษณขององคการ จงึมคีวามสอดคลองและครอบคลมุ

ในการประเมนิภาพลกัษณและชือ่เสยีงของสายการบนิ

ตนทุนตํ่า

ความพึงพอใจของลูกคา

แนวคิดมุงการตลาด (marketing concept) 

มุงเนนศึกษาถึงความจําเปนและความตองการของ

ลูกคาเพื่อนํามาปรับปรุงและพัฒนาสินคาและบริการ

เพื่อใหมีผลตอความพึงพอใจลูกคาเปนหลัก (Kotler 

& Armstrong, 2012, pp. 10-11) ในการศึกษาความ

พึงพอใจของลูกคา การทํานายถึงความคาดหวังของ

ลูกคาเปนสิ่งสําคัญในฐานะที่เปนมาตรฐานที่ใชในการ

เปรียบเทียบ แนวคิดทฤษฎีการไมยืนยันตามความ

คาดหวัง (The expectancy disconfirmation 

theory : EDT) เสนอวารูปแบบการไมยืนยันของความ

พึงพอใจของลูกคาเปนผลจากการเปรียบเทียบความ

คาดหวังและการรับรูการบริการของลูกคา (Oliver, 

1997, pp. 99-125) นอกจากนีย้งัพบวาในการประเมิน

ความพึงพอใจของลูกคามีการใชการประเมินแบบ

หลายมิติ (multidimensional) ที่เปนการผสมผสาน

กันของรูปแบบของคุณคา (functional value) ซ่ึง

ประกอบดวยรปูแบบของประโยชน (benefit function) 

และรูปแบบของอารมณความรู สึก (emotional 

function) ท่ีลูกคาจะไดรับ เนื่องจากท้ัง 2 รูปแบบ

สามารถสะทอนถึงความตองการหลักของลูกคาท่ีนํา

ไปสูความพึงพอใจของลูกคาอยางสมบูรณ (Lian & 

Yeoh, 2011)

ความจงรักภักดีของลูกคา

การแบงรูปแบบในการวัดความจงรักภักดีของ

ลกูคา แบงออกไดเปน 3 รปูแบบ คอื องคประกอบแบบ

มติเิดยีว (uni-dimensional apploach) องคประกอบ
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แบบสองมิติ (bi-dinmensional approach) และ

องคประกอบแบบหลากมิติ (multi-dimensional 

approach) (Bobalca, 2013) ซึ่งองคประกอบแบบ

หลากมิติ มีการจัดแบงระดับของความจงรักภักดีของ

ลกูคาออกไดเปน 4 ระดับ เรียกวา ระดับความจงรักภกัดี 

4 ระดับ (four stage of loyalty) ประกอบดวยระดับ

ที่ 1 ความจงรักภักดีเชิงความรู (cognitive loyalty) 

ระดับท่ี 2 ความจงรักภักดีเชิงความรูสึก (affective 

loyalty) ระดับท่ี 3 ความจงรักภักดีเชิงการมีเจตนา 

(conative loyalty) และระดบัท่ี 4 ความจงรกัภกัดเีชงิ

การกระทํา (action loyalty) (Oliver, 1997, p. 392) 

คุณภาพการ

ใหบริการ

ความพึงพอใจ

ของลูกคา

ความจงรักภักดี

ของลูกคา

H
3

H
2

H
4

H
6

H
5

H
1

ภาพลักษณและ

ชื่อเสียง

ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

ระเบียบวิธีวิจัย
การศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยแบบผสมผสาน 

(mixed method) การวจิยัเชงิปรมิาณ (quantitative 

research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (qualitative 

research) 

ประชากร

ประชากรของขอมูลเชิงปริมาณที่ใชในการวิจัย

นี้ คือ ผูที่เคยใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าเที่ยวบิน

ภายในประเทศของสายการบนิตนทนุต่ํา 3 สายการบนิ 

คือ ไทย แอรเอเชีย นกแอร และไทย ไลออนแอร พื้นที่

ในการเก็บขอมูลคือ กรุงเทพมหานคร

ประชากรของขอมูลเชิงคุณภาพท่ีใชในการวิจัยนี้ 

คอื เจาหนาทีผู่ปฎบิตังิานภาคพืน้ดนิ ณ ทาอากาศยาน

นานาชาตดิอนเมอืงของสายการบินตนทุนตํา่ 3 สายการ

บิน คือ ไทย แอรเอเชีย นกแอร และไทย ไลออนแอร 

ขนาดตัวอยาง
ขนาดตัวอยางของขอมูลเชิงปริมาณที่ใชในการ

วิจัยครั้งนี้ ใชการสุ มตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง 

(Purposive Sampling) เฉพาะผูที่เคยใชบริการของ

สายการบินตนทุนตํ่าเที่ยวบินภายในประเทศเทานั้น 

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

282



วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 9 ฉบับที่ 2 (พฤษภาคม - สิงหาคม 2562)

ไดมาโดยการคาํนวณจากขอมลูสถติิการขนสงผูโดยสาร

ทางอากาศผานทาอากาศยานภายในประเทศของ

กรมทาอากาศยานประจําป 2559 ทีร่ะดับความเชือ่มัน่

เทากบัรอยละ 95 คาความคลาดเคลือ่นสงูสดุทีย่อมรบั

ไดไมเกินรอยละ 5 จากนั้นใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ

โควตา (Quota Sampling) โดยคาํนวณหาสดัสวนของ

ขนาดตวัอยางตามสวนแบงทางการตลาดของสาย

การบินตนทุนตํ่า เพื่อใหกลุมตัวอยางครอบคลุมลูกคา

ของสายการบนิตนทุนต่ําทัง้ 3 สายการบนิคือ ไทย แอร

เอเชีย จํานวน 172 คน นกแอร จํานวน 118 คน และ

ไทย ไลออนแอร จํานวน 110 คน รวมเปน 400 คน 

ขนาดตัวอยางของขอมูลเชิงคุณภาพผูวิจัยเลือก

ขนาดตัวอยางเปนเจาหนาที่ผูปฎิบัติงานภาคพื้นดิน

ของสายการบินตนทุนตํ่า 3 สายการบิน คือ ไทย แอร

เอเชีย นกแอร และไทย ไลออนแอร สายการบินละ 5 

คน รวมเปน 15 คน เนื่องจากในมุมมองดานการตลาด 

เจาหนาที่หรือพนักงานที่ใหบริการแกลูกคาถือเปน

กลุมบุคคลในลําดับแรกที่จะสามารถรับทราบขอมูล

และความคิดเห็นจากลูกคาไดโดยตรงและชัดเจนที่สุด

การสรางเครื่องมือ

เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลประกอบดวย 2 

สวนคือ แบบสัมภาษณเชิงลึกสําหรับการเก็บขอมูล

เชิงคุณภาพ และแบบสอบถามสําหรับเก็บขอมูลเชิง

ปริมาณ

การสมัภาษณเชงิลกึ (in-depth interview) เปน

การสัมภาษณเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานภาคพื้นดิน ณ ทา

อากาศยานนานาชาติดอนเมืองของสายการบินตนทุน

ตํ่าทั้ง 3 สายการบิน โดยเปนการพูดคุยและสอบถาม

ถงึรูปแบบและแนวทางในการใหบรกิารทีไ่ดดําเนนิงาน

มาและผลการดําเนินการที่ได เพื่อใหไดขอมูลเชิงลึกที่

ผูวจิยัจะสามารถนําไปวเิคราะหไดถงึความสมัพนัธของ

ตัวแปรตามกรอบแนวคิดของงานวิจัยนี้

แบบสอบถาม (questionnaire) สรางแบบ

สอบถามโดยการพฒันาและประยกุต จากเอกสารและ

งานวิจยัทีเ่กีย่วของและขอมลูจากการสมัภาษณเชงิลกึ 

โดยครอบคลุมตามวัตถุประสงคท่ีตองการศึกษา ซ่ึง

ไดทําการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือใน 2 ดาน คือ 

ดานความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (content validity) ซึ่ง

เปนการทดสอบคาความสอดคลองของเครื่องมือและ

วัตถุประสงคการวิจัย โดยผูเชี่ยวชาญจํานวน 5 ทาน 

ใหคะแนนขอคาํถามแตละขอในแบบสอบถาม และดาน

ความเชื่อมั่น (Reliability) เปนการตรวจสอบคุณภาพ

ของเครื่องมือแบบรายขอและแบบโดยรวม โดยการ

ทดสอบเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามจํานวน 40 ชุด 

การเก็บรวบรวมขอมูล

ผูวิจัยดําเนินการเก็บขอมูลดวยตนเอง โดยใชการ

สุมตวัอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 

ในเขตพืน้ทีก่รงุเทพมหานคร ระหวางเดอืนกรกฎาคม-

สิงหาคม พ.ศ. 2560 

สถิติที่ใชในการวิจัย
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวยสถิติ

เชิงพรรณา (Descriptive Statistic) เปนการวิเคราะห 

จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

และสถิติอางอิง (Inferential Statistic) เปนการ

วิเคราะหตัวแบบจําลองสมการโครงสราง (Structural 

Equation Model) เพ่ือตอบวัตถุประสงคและ

สมมุติฐานการวิจัย

การวิเคราะหขอมูล
1. วเิคราะหขอมลูท่ัวไป เพือ่ใหทราบลักษณะของ

ขนาดตัวอยาง โดยนําเสนอเปนคาสถิติพื้นฐาน ไดแก 

จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

2.  ตรวจสอบความตรงเชิงโครงสรางของตัวแบบ

จําลองของตัวแปรในกรอบแนวคิดทั้ง 4 ตัวแปร ไดแก 

คุณภาพการใหบริการ ภาพลักษณและชื่อเสียง ความ
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พึงพอใจของลูกคา และความจงรกัภกัดขีองลกูคา เพือ่

ยืนยันความตรงเชิงโครงสรางของแตละตัวแปร

3.  วิเคราะหตัวแบบจําลองสมการโครงสราง 

ดวยการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธและทดสอบ

สมมุติฐาน

ผลการวิจัย
ผลการวิจยัพบวา ตัวแบบจําลองสมการโครงสราง

มคีวามสอดคลองกบัขอมลูเชิงประจักษพจิารณาไดจาก

คาสถิติ ไค-สแควร เทากับ 50.75 คาความนาจะเปน

ทางสถติ ิ(p) เทากับ 0.29177 ทีอ่งศาอสิระ (df) เทากบั 

46 ดัชนีวัดระดับความสอดคลอง (GFI) เทากับ 0.986 

ดัชนีวัดระดับความสอดคลองท่ีปรับแกแลว (AGFI) 

เทากับ 0.948 ดัชนีวัดระดับความสอดคลองเปรียบ

เทียบ (CFI) เทากับ 1.00 ดัชนีความคลาดเคลื่อนใน

การประมาณคาพารามิเตอร (RMSEA) เทากับ 0.016 

และดัชนีคารากของคาเฉลี่ยกําลังสองของความคลาด

เคลื่อน (SRMR) เทากับ 0.0213 คาสัมประสิทธการ

พยากรณของตัวแปรที่มีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคาสายการบินตนทุนตํ่ามีคาเทากับ 0.839 แสดง

วา ตัวแปรท้ังหมดในตัวแบบจําลองสมการโครงสราง

สามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคาไดรอยละ 83.90 ดังแสดง

ในภาพ 2 และตาราง 1

ภาพ 2  ผลการวิเคราะหตัวแบบจําลองสมการโครงสรางของผลกระทบของความพึงพอใจของลูกคา และ

 บุพปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาสายการบินตนทุนตํ่าในประเทศไทย

คุณภาพการ
ใหบริการ (SERV)

TAN0.51
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0.18** 
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0.12 
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0.42
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0.28 0.56 0.69

0.86
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0.80

0.27
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ความพึงพอใจของ
ลูกคา (CSAT)

ความจงรักภักดีของ
ลูกคา (LOYALTY)

ภาพลักษณและชื่อ
เสียง (IMAGE)
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ตาราง 1 

ผลการวิเคราะหอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวมของผลกระทบของความพึงพอใจของลูกคา

และบุพปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาสายการบินตนทุนตํ่าในประเทศไทย

SERV

IMAGE

CSAT

ตัวแปรแฝงภายใน R2 

 .74** - .74**

 - - -

 - - -

  .548

 .59** .23 .82**

 .31** - .31**

 - - -

  .707

 .18** .64 .82**

 .12 .21  .33

 .67** - .67**

  .839

 DE IE TE DE IE TE DE IE TE

ตัวแปร

สาเหตุ IMAGE CSAT

ตัวแปรผลลัพธ

LOYALTY

χ2 = 50.75, df = 46, χ2/df = 1.103, p-value = 0.29177, CFI = 1.00, GFI = 0.986, AGFI = 0.948, 

RMSEA = 0.016

** หมายถึง นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 (t-value ≥ 2.576)

การสรุปผลการวิจัย สรุปออกไดเปนประเด็น

สําคัญ 2 ประเด็น จากการพิจารณาคาสัมประสิทธ

เสนทางที่เปนอิทธิพลทางตรง ดังนี้

ประเด็นที่ 1 คือ ภาพลักษณและชื่อเสียงเปน

ผลโดยตรงมาจากคุณภาพการใหบริการ พิจารณา

จากคาสัมประสิทธเสนทางที่เปนอิทธิพลทางตรงของ

คุณภาพการใหบริการตอภาพลักษณและช่ือเสียง มี

คาสัมประสิทธเสนทางเทากับ 0.74 ซึ่งเปนคาอิทธิพล

ในระดับสูงเปนลําดับแรก

ประเด็นที่ 2 คือ ความจงรักภักดีของลูกคาเปน

ผลโดยตรงมาจากความพึงพอใจของลูกคา พิจารณา

จากคาสัมประสิทธเสนทางที่เปนอิทธิพลทางตรงของ

ความพึงพอใจของลูกคาตอความจงรักภักดีของลูกคา 

มคีาสมัประสิทธเสนทางเทากบั 0.67 ซึง่เปนคาอทิธพิล

ในระดับสูงเปนลําดับที่สอง

จากการพิจารณาคาอิทธิพลรวมพบวา ค า

สมัประสิทธเสนทางรวมของคุณภาพการใหบรกิารมผีล

ตอความพงึพอใจของลกูคา และคาสมัประสิทธเสนทาง

รวมของคุณภาพการใหบริการมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคา มีคาอิทธิพลเทากันคือเทากับ 0.82 อธิบาย

ไดวา คุณภาพการใหบริการ เปนปจจัยหลักท่ีมีความ

สําคัญตอท้ังความพึงพอใจของลูกคา และความจงรัก

ภักดีของลูกคา และเมื่อพิจารณาคาอิทธิพลทางออม

ของคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดี

พบวา มีคาสัมประสิทธเสนทางออมเทากับ 0.64 ซึ่ง

เปนคาอิทธิพลในระดับสูง อธิบายไดวา คุณภาพการ

ใหบรกิารมผีลตอความจงรักภกัดขีองลกูคาเพิม่มากข้ึน

ไดโดย ผานภาพลกัษณและชือ่เสยีง และความพงึพอใจ

ของลูกคา 

นอกจากน้ีผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวา คา

สัมประสิทธเสนทางของภาพลักษณและช่ือเสียงมี

อิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีของลูกคาเทากับ 

0.12 และคา t -value เทากับ 1.64 คือไมมีนัยสําคัญ 

ทางสถติ ิหมายความวา ภาพลกัษณและชือ่เสยีงไมมผีล

กระทบโดยตรงในทางบวกตอความจงรกัภกัดขีองลกูคา 

และเมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธเสนทางท่ีเปนอิทธิพล
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ทางออมจากภาพลักษณและชื่อเสียงที่สงผานความ

พึงพอใจของลูกคาและสงตอไปสูความจงรักภักดีของ

ลูกคา จะมีผลทําใหคาสัมประสิทธเสนทางรวม สูงขึ้น

เปนเทากับ 0.33 ดังนั้นจึงสรุปไดวา ภาพลักษณและ

ชื่อเสียงไมมีผลกระทบโดยตรงในทางบวกตอความ

จงรักภักดีของลูกคา แตมีผลในทางออมตอความจงรัก

ภักดีของลูกคาโดยสงผานความพึงพอใจของลูกคา

อภิปรายผล
ในการอภิปรายผล อภิปรายตามสมมุติฐานของ

การวิจัยนี้ ดังตอไปนี้

ผลการทดสอบสมมุติฐานที่ 1 พบวาคุณภาพ

การใหบริการมีผลกระทบทางบวกตอภาพลักษณและ

ชื่อเสียงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 โดยมีคา

สัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.74 ดังน้ันผลการวิจัย

สอดคลองกบัสมมตุฐิานทีต่ัง้ไว ซึง่สอดคลองกับผลงาน

วิจัยของ Okeudo and Chikwendu (2013) และการ

สมัภาษณเชงิลกึทีพ่บวา ภาพลกัษณและชือ่เสยีงเปนสิง่

ท่ีสะทอนถงึการรับรูของลกูคาตอคุณภาพการใหบรกิาร

ผลการทดสอบสมมุติฐานที่ 2 พบวาคุณภาพ

การใหบริการมีผลกระทบทางบวกตอความพึงพอใจ

ของลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 โดยมีคา

สัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.59 และคา t-value 

เทากบั 7.43 ดงัน้ันผลการวจิยัสอดคลองกบัสมมตุฐิาน

ทีต้ั่งไว ซึง่สอดคลองกับผลงานวจัิยของ Abd-El-Salam 

et al. (2013) และการสัมภาษณเชิงลึกที่พบวา ความ

พึงพอใจของลูกคาขึ้นอยูกับการคุณภาพการใหบริการ

ที่ลูกคาไดรับ 

ผลการทดสอบสมมุติฐานที่ 3 พบวาคุณภาพ

การใหบริการมีผลกระทบทางบวกตอความจงรักภักดี

ของลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 โดยมีคา

สัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.18 และคา t-value 

เทากบั 2.73 ดงัน้ันผลการวจิยัสอดคลองกบัสมมตุฐิาน

ที่ตั้งไว ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของ Wang and 

Chaipoopirutana (2015) และการสัมภาษณเชิงลึก

ท่ีพบวา คุณภาพการใหบริการท่ีดีจะทําใหลูกคาเกิด

ความพึงพอใจ ซึ่งจะมีผลอยางมากตอความจงรักภักดี

ของลูกคาในการมีความตั้งใจที่จะกลับมาใชบริการซํ้า

ผลการทดสอบสมมุติฐานที่ 4 พบวาภาพลักษณ

และชื่อเสียงมีผลกระทบทางบวกตอความพึงพอใจ

ของลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 โดยมีคา

สัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.31 และคา t-value 

เทากบั 3.80 ดงันัน้ผลการวจิยัสอดคลองกบัสมมตุฐิาน

ที่ตั้งไว ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของ Khuong and 

Uyen (2014) และการสัมภาษณเชิงลึกที่พบวา ภาพ

ลักษณและชื่อเสียงเปนความคาดหวังของลูกคาตอ

สายการบินในการเลือกใชบริการ ซึ่งหากการบริการที่

ลูกคาไดรับจริงมีความสอดคลองกันจะสรางความพึง

พอใจของลูกคาได

ผลการทดสอบสมมุติฐานที่ 5 พบวาภาพลักษณ

และชือ่เสยีงไมมผีลกระทบทางบวกตอความจงรกัภกัดี

ของลูกคา โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.12 

และคา t-value เทากับ 1.64 ดังนั้นผลการวิจัยไม

สอดคลองกับสมมุติฐานที่ตั้งไว เนื่องจากภาพลักษณ

และช่ือเสียงอาจเปนขอมูลเบ้ืองตนของสายการบินท่ี

ลูกคาใชพิจารณาในการเลือกใชบริการ แตภาพลักษณ

และชื่อเสียงเพียงปจจัยเดียวไมสามารถรักษาลูกคา

เอาไวจนเปนลูกคาที่มีความจงรักภักดีตอสายการ

บินได ผลการวิเคราะหนี้สอดคลองกับขอมูลจากการ

สัมภาษณเชิงลึก และผลงานวิจัยของ Argkla (2015) 

ท่ีกลาววาภาพลกัษณและช่ือเสยีงไมมผีลตอความจงรกั

ภกัดขีองลกูคาของสายการบินตนทุนตํา่ในประเทศไทย 

ผลการทดสอบสมมุติฐานที่ 6 พบวาภาพลักษณ

และชือ่เสยีงมผีลกระทบทางบวกตอความพงึพอใจของ

ลกูคาอยางมนียัสาํคญัทางสถิตทิี ่0.01 โดยมคีาสมัประสทิธ์ิ

เสนทางเทากับ 0.67 และคา t-value เทากับ 8.79 

ดังนั้นผลการวิจัยสอดคลองกับสมมุติฐานที่ตั้งไว ซ่ึง

สอดคลองกับผลงานวิจัยของ Gures et al. (2014) 
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และการสัมภาษณเชิงลึกท่ีพบวา ภาพลักษณและ

ชื่อเสียงมีผลกระทบทางบวกตอการมีเจตนา และ

พฤติกรรมของลูกคาที่จะนําไปสูความจงรักภักดีของ

ลูกคาได

ขอเสนอแนะ
ขอเสนอแนะเชิงปฎิบัติ

1.  จากประเด็นแรกที่สรุปวา ภาพลักษณและ

ชื่อเสียงเปนผลโดยตรงมาจากคุณภาพการใหบริการ 

ดังนั้นคุณภาพการใหบริการจึงเปนปจจัยหลักที่สาย

การบินควรใหความสําคัญเปนอยางมาก สายการบิน

ควรมีการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลความจําเปน

และความตองการของลูกคาอยูเสมอเพื่อนําขอมูลที่ได

มาใชปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ใหสามารถตอบ

สนองตอความตองการของลูกคาใหไดมากท่ีสุด ซึ่งจะ

สงผลดีตอการสรางภาพลักษณและชื่อเสียงของสาย

การบินไดในระยะยาว

2.  จากประเด็นที่สองที่สรุปวา ความจงรักภักดี

ของลูกคาเปนผลโดยตรงมาจากความพึงพอใจของ

ลูกคา สายการบินจึงตองพยายามสรางความพึงพอใจ

ของลูกคาตอสายการบินใหเกิดข้ึน ซึ่งปจจัยที่มีผลตอ

ความพึงพอใจของลูกคาคือ คุณภาพการใหบริการ 

และภาพลักษณและช่ือเสียง โดยที่ภาพลักษณและ

ช่ือเสียงเปนผลโดยตรงมาจากการมีคุณภาพการให

บรกิารท่ีดขีองสายการบนิ ดังน้ันเพ่ือเปนการสรางความ

พึงพอใจของลูกคาจนกลายเปนลูกคาที่มีความจงรัก

ภักดีตอสายการบิน สายการบินจึงตองใหความสําคัญ

กับการมีคุณภาพการใหบริการที่ดีแกลูกคา และ

คณุภาพการใหบริการนัน้ตองสอดคลองกบัภาพลกัษณ

และชื่อเสียงที่ดีของสายการบิน

ขอเสนอแนะเชิงทฤษฎี

คุณภาพการใหบริการเปนตัวแปรสําคัญในการ

สรางความแตกตางในการแขงขัน ดังนั้นการมีคุณภาพ

การใหบรกิารทีด่กีวาแกลกูคาจะเปนขอไดเปรยีบอยาง

มาก ซ่ึงในการตัดสินคุณภาพการใหบริการของลูกคา

ขึ้นอยูกับการรับรูการบริการท่ีไดรับ ดังนั้นสายการ

บินจึงตองใหความสําคัญกับการนําเสนอบริการแก

ลูกคา เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา

ได การนําแนวคิดมุ งการตลาดซ่ึงเปนมุมมองจาก

ภายนอกองคการเขามา โดยมีลูกคาเปนศูนยกลางใน

การจดัหาและจดัเตรยีมการใหบรกิารตางๆใหสามารถ

ตอบสนองแกลูกคาได รวมถึงการบูรณาการกิจกรรม

ทางการตลาดท้ังหมด โดยมจีดุประสงคเพือ่ใหเกดิความ

พึงพอใจของลูกคาเปนหลัก จะชวยใหสายการบิน

ตนทุนต่ําสามารถสรางความจงรักภักดีของลูกคาให

เกิดขึ้นได 

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป

จากผลการวิจัยท่ีพบวา ภาพลักษณและช่ือเสียง

ไมมีผลกระทบโดยตรงตอความจงรักภักดีของลูกคา

ของสายการบินตนทุนตํ่าในประเทศไทย ดังนั้นใน

การศึกษาถึงความจงรักภักดีของลูกคาสายการบิน

ตนทุนตํ่าครั้งตอไป ควรขยายการศึกษาออกไปใน

รายละเอยีดถงึสาเหตทุีภ่าพลกัษณและชือ่เสยีงไมมผีล

โดยตรงตอความจงรกัภกัดขีองลกูคาสายการบินตนทุน

ตํ่าในประเทศไทย เพื่อประโยชนในการเสริมสรางและ

ปรบัปรงุภาพลกัษณและชือ่เสยีงของสายการบนิตนทนุ

ตํ่าในประเทศไทยตอไป
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