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บทคัดย่อ 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือประเมินคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่่า 
ในประเทศไทย 2) เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้่า  
ของสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทย และ 3) เพ่ือน่าเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการเพ่ือ
การตั้งใจในการ ใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทย กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้โดยสารชาว
ไทยที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า มาแล้วไม่ต่่ากว่า 2 ครั้ง ในปี 2561 จ่านวน 400 ราย ใช้วิธีการ
สุ่มตัวอย่างการสุ่มแบบเจาะจง เครื่องมือในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม  และสถิติที่ใช้ คือ วิเคราะห์
ถดถอยพหุคูณแต่ละข้ันตอน  
 ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 2) คุณภาพ
การให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้โดยสาร และด้าน
ความเห็นอกเห็นใจผู้โดยสาร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุน
ต่่าในประเทศไทย อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 และ 3) แนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
บริการที่มีต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทย คือ คุณภาพการ
ให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้โดยสารและด้านความเห็น
อกเห็นใจผู้โดยสาร 
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ABSTRACT 
 The objective of this research were 1) to evaluate service quality of low- cost 
airlines in Thailand, 2) to study the factors service quality affecting repeat service 
intention of low- cost airlines in Thailand, and 3) to propose ways guidelines for service 
quality development for repeat service intention of low- cost airlines in Thailand. The 
samples was of 400 who have been traveled by Low-cost airline arrived at least  
2 times in 2018 .  The questionnaire was used to collect data by using purposive sampling 
and Stepwise Multiple Regression Analysis which is statistics test showed. The result of this 
study shows that: 1) the overall service quality was at the highest level and 2) service 
quality in tangibility, assurance and empathy positive influence of repeat service 
intention of low- cost airlines in Thailand on the level of significance of 0.05 and 3) the 
guidelines for service quality development for repeat service intention of low- cost 
airlines in Thailand. Consisted; service quality in tangibility, assurance and empathy. 
 
Keywords 
 Service Quality, Repeat Service Intention, Low-Cost Airlines 
 
ความส้าคัญของปัญหา 
 การขนส่งทางอากาศมีบทบาทส่าคัญต่อเศรษฐกิจและสังคมของโลกท่าให้ประเทศต่าง ๆ            
เร่งก่าหนดกลยุทธ์ในการพัฒนาขีดความสามารถการขนส่งทางอากาศ ประเทศไทยมีเป้าหมาย 
การพัฒนาที่ยั่งยืน ตามยุทธศาสตร์โมเดล “ประเทศไทย 4.0” มีการขับเคลื่อนด้วยความรู้และ
นวัตกรรม ที่มีการน่าเทคโนโลยีดิจิทัลและอินเทอร์เน็ตมาใช้ในกระบวนการผลิตสินค้า และมีจุดเด่น
คือสามารถเชื่อมความต้องการของผู้บริโภครายบุคคลเข้ากับกระบวนการผลิตสินค้าได้โดยตรง โดย
รัฐบาลได้ให้ความส่าคัญในการวางรากฐานเพ่ือความเจริญเติบโตอย่างต่อเนื่องเกี่ยวกับการคมนาคม
ขนส่ง ปัจจุบันการขนส่งทางอากาศมีความส่าคัญต่อเศรษฐกิจไทยค่อนข้างมาก โดยมีมู ลค่าคิดเป็น
ร้อยละ 12 ของผลผลิตมวลรวมประชาชาติ (GDP) ในปี พ.ศ. 2560 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ รองรับ
ผู้โดยสารประมาณ 60 ล้านคนต่อปี และเที่ยวบินมากกว่า 350,000 เที่ยวต่อปี ในขณะที่ท่าอากาศ
ยานดอนเมืองรองรับผู้โดยสารประมาณ 38 ล้านคนต่อปี และรองรับเที่ยวบินมากกว่า 250,000 เที่ยว          
ต่อปี (Office of Transport and Traffic Policy and Planning, 2018) สาเหตุการเติบโตเนื่องจาก                    
ในปี พ.ศ.2545 ประเทศไทยมีนโยบายการเปิดน่านฟ้าเสรี (Open Sky Policy) เกิดขึ้นนั่นคือ การให้
สิทธิในการบินระหว่างกันโดยลดเลิกข้อจ่ากัดต่าง ๆ ในการขนส่งสินค้าและผู้โดยสารทางอากาศ 
เพ่ือให้การขนส่งเป็นไปโดยเสรีโดยสิทธิการบินเริ่มมีผลบังคับใช้ถือเป็นปัจจัยส่าคัญที่ท่าให้เกิดสาย
การบินต้นทุนต่่า (Low – Cost Airlines) ขึ้นมามากมายซึ่งได้เปิดให้บริการในเส้นทางภายในประเทศ 
ตั้งแต่ปลายปี พ.ศ.2546 เป็นต้นมา ผลจากการเกิดสายการบินต้นทุนต่่าเป็นการกระตุ้นให้
นักท่องเที่ยวมีการเดินทางโดยเครื่องบินมากข้ึน ท่าให้เกิดการแข่งขันในภาคธุรกิจการบินและภาคการ
ขนส่งแบบอ่ืน ๆ มากขึ้นไม่ว่าจะเป็นรถไฟหรือรถประจ่าทางทั้งทางด้านคุณภาพ ราคา และการ
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บริการซึ่งธุรกิจต่าง ๆ ต้องมีการเพ่ิมประสิทธิภาพอันจะส่งผลดีต่อผู้บริโภคในการมีทางเลือกมากขึ้น 
(Department of Trade Negotiations, 2008)  

จากการที่สายการบินต้นทุนต่่า ได้เข้ามามีบทบาทในธุรกิจการบิน และมีอัตราการ
เจริญเติบโตต่อเนื่องเพราะมีค่าโดยสารที่ถูกกว่าสายการบินเต็มรูปแบบที่ให้บริการแบบเต็มรูปแบบ
และเรียกเก็บค่าโดยสารในราคาสูง โดยสายการบินต้นทุนต่่าจะมุ่งเน้นการท่าให้ต้นทุนของสายการบิน
ต่่าที่สุด ลดการบริการหรือสิ่งอ่านวยความสะดวกที่ไม่จ่าเป็นออกไป ท่าให้สายการบินต้นทุนต่่า           
มีต้นทุนที่นั่งต่อหนึ่งหน่วยระยะทางต่่ากว่าครึ่งหนึ่งของสายการบินเต็มรูปแบบ จนสามารถก่าหนด
อัตราค่าโดยสารในราคาต่่ากว่ามาก ๆ ได้ Phramkaew (2016) พบว่าจุดที่ท่าให้สายการบินต้นทุนต่่า
ได้รับความนิยมค่อนข้างมากนั้น ซึ่งเป็นผลมาจากการมีราคาบัตรโดยสารที่ค่อนข้างถูกและมีรายการ
ส่งเสริมการตลาดที่หลากหลายเมื่อเทียบกับสายการบินแบบเต็มรูปแบบ อย่างไรก็ตามธุรกิจการบิน
นั้นมีการแข่งขันสูงมากในการเสนอเส้นทางการบิน และราคาบัตรโดยสารที่ถูกที่สุ ดเพ่ือแย่งชิงส่วน
แบ่งทางการตลาด Endoo (2015) พบว่า “ราคา” เป็นปัจจัยที่ส่าคัญมากส่าหรับการช่วงชิงส่วนแบ่ง
ทางการตลาด โดยจะเห็นได้ว่าทุกสายการบินได้แข่งขันท่าโปรโมชั่นกันอย่างเข้มข้นอนาคตข้างหน้า
สายการบินต้นทุนต่่าอาจจะพัฒนาศักยภาพของตัวเอง ให้มีความสามารถทัดเทียมกับสาย  การบิน
ทั่วไปโดยมุ่งที่จะสร้างสรรค์แลปรับปรุงบริการด้านต่าง ๆ ให้ดียิ่งขึ้นไป เพ่ือเพ่ิมระดับคุณภาพบริการ
ให้ลูกค้าพึงพอใจและกลับมาใช้บริการใหม่ การท่าธุรกิจสายการบินให้ประสบความส่าเร็จได้นั้น 
นอกจากจะขึ้นอยู่กับปัจจัยด้านราคาที่ต่่ากว่าคู่แข่งแล้วอีกหนึ่งปัจจัยที่ส่าคัญที่ผู้โดยสารส่วนใหญ่
ตัดสินใจเกี่ยวกับการเลือกสายการบินและกลับมาใช้บริการซ้่านั่นคือการที่สายการบินสร้างความพึง
พอใจให้เกิดขึ้นกับผู้โดยสาร ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Sukpasjareon (2015) พบว่าปัจจัย 
“คุณภาพของห้องโดยสาร” เป็นปัจจัยที่ส่าคัญที่สุดของสายการบินราคาประหยัด โดยการสร้างการ
รับรู้คุณค่าให้ผู้ใช้บริการได้รับรู้และเกิดความพึงพอใจในสายการบิน เช่นเดียวกันกับงานวิจัยของ 
Saha & Theingi (2009) กล่าวว่า ที่ผู้โดยสารส่วนใหญ่ พึงพอใจในตารางการบินและผู้โดยสารมี
ความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้่าสูง อย่างไรก็ตามทฤษฎีการตัดสินใจของผู้บริโภคแนะน่าว่าผู้บริโภคจะ
ใส่ใจกับปัจจัยหลายอย่างการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่ามีหลายปัจจัยที่ไม่ได้จ่ากัดเพียงแค่
ปัจจัยด้านราคาและความพึงใจยังมีอีกหนึ่งปัจจัยที่มีความส่าคัญเป็นอย่างยิ่ง นั่นคือ Zeithaml, 
Parasuraman & Berry (1990) กล่าวว่า“คุณภาพการให้บริการ” ได้แก่  ความเป็นรูปธรรม  
ของบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าและการรู้จัก
และเข้าใจลูกค้า ซึ่งปัจจัยเหล่านี้สายการบินต้นทุนต่่าจะต้องน่ามาให้บริการกับลูกค้าทุกส่วนอย่าง
ต่อเนื่องเพ่ือให้ลูกค้าในแต่ละกลุ่มเป้าหมายได้สัมผัสประสบการณ์การบินที่ โดดเด่นเริ่มตั้งแต่ การ
บริการก่อนเที่ยวบินการบริการบนเที่ยวบิน ไปจนถึงการบริการหลังเที่ยวบิน  

ดังนั้นจากความส่าคัญของปัญหารวมถึงสถิติตามที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยจึงได้เห็นถึงปัญหา
และโอกาส จึงสนใจศึกษาวิจัยถึง “แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการเพ่ือการตั้งใจกลับมาใช้บริการ
ซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทย”  ใช้เป็นข้อมูลให้กับสายการบินน่าไปเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงพัฒนาให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น เพราะมีส่วนส่าคัญให้ธุรกิจสามารถก่าหนดกลยุทธ์ที่มีความ
จ่าเป็นต่อการสร้างความส่าเร็จ และความอยู่รอดของธุรกิจภายใต้สภาพแวดล้อมที่มี การแข่งขันกัน
อย่างสูงของสายการบินประเภทต้นทุนต่่านี้ 
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โจทย์วิจัย/ปัญหาวิจัย 
 แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการเพ่ือการตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุน
ต่่าในประเทศไทย ควรเป็นอย่างไร 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพ่ือประเมินคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทย 
 2. เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้่าของสาย
การบินต้นทุนต่่าในประเทศไทย 
 3. เพ่ือน่าเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการเพ่ือการตั้งใจในการใช้บริการซ้่าของสาย
การบินต้นทุนต่่าในประเทศไทย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
วิธีด้าเนินการวิจัย 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า 
(Low-cost) มาแล้วไม่ต่่ากว่า 2 ครั้ง ในปี 2561 ซึ่งในท่ีนี่ไม่ทราบขนาดของประชากรที่แน่นอน  
 กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า (Low-cost) มาแล้ว          
ไม่ต่่ากว่า 2 ครั้ง ในปี 2561 เนื่องจากเป็นกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ทราบขนาดจ่านวนประชากรที่แท้จริง 
ดังนั้นขนาดของกลุ่มตัวอย่างสามารถค่านวณได้จากสูตรไม่ทราบของกลุ่มตัวอย่างของ Cochran 
(1963)  ได้จ่านวนกลุ่มตัวอย่าง 400 ราย โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) โดยท่าการสร้างขึ้น
ตามกรอบแนวคิดของการศึกษา งานวิจัย และทฤษฎีที่เก่ียวข้อง โดยมีการแบ่งโครงสร้างออกเป็นส่วน
ต่าง ๆ ดังนี้  
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามลักษณะทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบตรวจสอบรายการ 

ความต้ังใจในการใช้บริการซ้้า 
(Repurchase Intention) 

 

คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
1.  ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibility)  
2.  ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability)  
3.  การตอบสนองผู้โดยสาร (Responsiveness)  
4.  การให้ความมั่นใจแก่ผูโ้ดยสาร (Assurance)  
5.  ความเห็นอกเห็นใจผูโ้ดยสาร (Empathy)  
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 ตอนที่ 2 แบบสอบถามปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่่าที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจมาใช้บริการซ้่า เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ 
 ตอนที่ 3 แบบสอบถามความต้องการกลับมาใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่าเป็นแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ 
 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือโดยผู้เชี่ยวชาญ 3 คน ซึ่งตรวจสอบความตรงตาม
เนื้อหา (Content Validity) โดยคัดเลือกเฉพาะข้อค่าถามที่มีค่าความเที่ยงตรงตามเนื้อหาระหว่าง 
0.67-1.00 จากนั้นน่าแบบสอบถามไปทดสอบเบื้องต้น (Pretest) กับผู้โดยสารทั่วไป จ่านวน 30 ราย 
และน่ามาหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามโดยใช้สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งแบบสอบถามทั้งฉบับได้ค่าความเชื่อมั่นมีค่าอยู่ระหว่าง 0.835 
- 0.959 ซึ่งนับเป็นค่าความเที่ยงของแบบสอบถามที่ถือว่ายอมรับ (มีค่ามากกว่า 0.70) นั่นคือ 
แบบสอบถามฉบับนี้อยู่ในเกณฑ์ที่มีความเชื่อถือได้ 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล ใช้วิธีการเก็บข้อมูล
ด้วยตนเองและใช้วิธีการเก็บแบบสอบถามออนไลน์และใช้วิธีการวางแบบสอบถามในสื่อออนไลน์ เช่น 
Facebook Twitter Line เป็นต้น ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มักนิยมใช้งานในชีวิตประจ่าวันอยู่
แล้ว สามารถเข้าถึงได้ง่ายและเป็นการประหยัดค่าใช้จ่ายในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยก่าหนดกลุ่ม
ตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามจ่านวน 400 ชุด  

การวิเคราะห์ข้อมูล 
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
ลักษณะทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) 

โดยการหาความถี่ (Frequency) แล้วสรุปเป็นค่าร้อยละ (Percentage)  
    การศึกษาคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่่าที่มีต่อการตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้่า
ของสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทย ที่มีลักษณะเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean)  และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
 การศึกษาการส่งผลของคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่่าที่มีต่อการตั้งใจกลับมา 
ใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทย โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแต่ละขั้นตอน 
(Stepwise Multiple Regression Analysis) 
 
ผลการวิจัย 
 1) ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
  ผู้ตอบแบบสอบถาม จ่านวน 400 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ่านวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ 64.00 เพศชายมีจ่านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 โดยส่วน
ใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 20-30 ปี มากที่สุด คิดเป็น ร้อยละ 39.00 การศึกษาอยู่ในปริญญาตรี มากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 50.50 โดยมีการประกอบอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ มากที่สุด  
คิดเป็นร้อยละ 50.00 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 30,000 บาท ขึ้นไป มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
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38.50 และใช้บริการสายการบินแอร์เอเชีย มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 60.75 ซึ่งเคยใช้บริการ 
สายการบินต้นทุนต่่าอ่ืน คิดเป็นร้อยละ 82.75 และไม่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าอ่ืน คิดเป็น
ร้อยละ 17.25 โดยมีการค้นหาแหล่งข้อมูลจาก เว็ปไซต์สายการบิน มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 37.91 
และมีความถี่ในการใช้บริการสายการบิน จ่านวน 2-3 ครั้งต่อปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 59.75  
โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เลือกใช้บริการจากการลดราคาบัตรโดยสาร มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 87.25  
มีความพึงพอใจกับราคาบัตรโดยสารการบินต้นทุนต่่าในช่วง 500-1,000 บาท มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
69.25 ซึ่งมีการตัดสินใจด้วยตนเอง มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 54.25 และเดินทางในช่วง วันจันทร์ – ศุกร์ 
มากที่สุด คิดเป็นร้อย 43.50 โดยเดินทางท่องเที่ยว มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 48.25 และช่าระเงินค่าตั๋ว
โดยสารผ่านทางแอพพิเคชั่นมือถือ มากที่สุด  
 
 2) ผลการประเมินคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่้าในประเทศไทย 
 
ตารางท่ี 1 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการให้บริการ 
 

คุณภาพการให้บริการ Χ  S.D. การแปลผล 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  4.16 0.51 มาก 
2. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ  4.29 0.58 มากที่สุด 
3. การตอบสนองผู้โดยสาร  4.31 0.62 มากที่สุด 
4. การให้ความม่ันใจแก่ผู้โดยสาร  4.33 0.60 มากที่สุด 
5. ความเห็นอกเห็นใจผู้โดยสาร  4.23 0.69 มากที่สุด 

รวม 4.27 0.07 มากที่สุด 
  
 จากตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ 
โดยรวมอยู่ในระดับ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยรวม เท่ากับ 4.27 (S.D.= 0.07) โดยคุณภาพการให้บริการ
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้โดยสาร มีค่าเฉลี่ยสูงสุด เท่ากับ 4.33 ( S.D.= 0.60) รองลงมา คือ  
การตอบสนองผู้โดยสาร มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.31 (S.D.= 0.62) และความน่าเชื่อถือไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ย 
เท่ากับ 4.29 (S.D.= 0.58) ตามล่าดับ 
 
  3) ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการที่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้้าของสาย
การบินต้นทุนต่้าในประเทศไทย 
 ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ ด้วยวิธี stepwise ของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่
มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทย 
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ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณแสดงเฉพาะตัวแปรที่ถูกเลือกเข้าตัวแบบสมการ 
 
คุณภาพการให้บริการ   SEb Beta t Sig. 
ค่าคงที่ 0.046 0.237  0.194 0.846 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.182 0.063 0.127 2.873 0.004* 
การให้ความมั่นใจแก่ผู้โดยสาร 0.482 0.071 0.395 6.801 0.000* 
ความเห็นอกเห็นใจผู้โดยสาร 0.266 0.060 0.250 4.433 0.000* 

R = 0.686, R2 = 0.470; Adjusted R2 = 0.466; F = 117.286; Sig. of F. = 0.000* 
 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้โดยสารและด้านความเห็นอกเห็นใจผู้โดยสาร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้่า  
ของสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทย อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมการพยากรณ์ท่ีส่งผลต่อการตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศ
ไทยโดยน่าค่าสัมประสิทธิ์ของตัวท่านายมาเขียนเป็นสมการพยากรณ์การตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้่า 
ของสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทย ในรูปคะแนนมาตรฐาน ได้ดังนี้ 
สมการถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (Standardized Score) 

Repeat Service Intention   =   0.046a + 0.182(Tangibility) + 0.482(Assurance) 
              + 0.266(Empathy)  

เมื่อ   Repeat Service Intention แทน  การตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่า 
  Tangibility    แทน  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
  Assurance     แทน  การให้ความม่ันใจแก่ผู้โดยสาร 
  Empathy              แทน  ความเห็นอกเห็นใจผู้โดยสาร 

 ซึ่งสามารถอธิบายความหมายของสมการได้ว่า 
 การตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่า  = 0.046 (ค่าคงที่) + 0.182 (ความเป็น

                                    รูปธรรม ของการบริการ) + 0.482  
                                                             (การให้ความมั่นใจแก่ผู้โดยสาร) + 0.266                 

                                                                         (ความเห็นอกเห็นใจผู้โดยสาร)  
 จากผลการวิเคราะห์ พบว่า เมื่อน่าตัวแปรอิสระทั้ง 3 ตัวแปรเข้าสู่สมการพยากรณ์แล้ว  
ก็จะได้ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) = 0.686 และค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ (R2) เท่ากับ 
0.47 ซึ่งหมายถึง ตัวแปรคุณภาพการให้บริการทั้งสามด้านร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของตัวแปร
ตาม คือ การตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่า ได้ร้อยละ 47  
 4) ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความต้องการกลับมาใช้บริการซ้้า 
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ตารางท่ี 3 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความต้องการกลับมาใช้บริการซ้่า 
 

ความต้องการกลับมาใช้บริการซ้้า Χ  S.D. การแปลผล 
1. ท่านมีความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการสายการบินนี้อีก
ครั้งในอนาคต 

4.28 0.74 มากที่สุด 

2. ท่านจะยังคงกลับมาใช้บริการจากสายการบินนี้อีก 
ถึงแม้ว่าราคาค่าตั๋วจะสูงขึ้นตามสภาวะเศรษฐกิจ 

3.82 0.89 มาก 

3. ท่านจะชักชวนครอบครัว เพ่ือนหรือคนรู้จักมาใช้สายการ
บินต้นทุนต่่า 

3.97 0.86 มาก 

รวม 4.02 0.74 มาก 
 
      จากตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความต้องการกลับมาใช้บริการซ้่าของกลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยรวม เท่ากับ 4.02 (S.D.= 0.74) โดยท่านมีความ
ตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการสายการบินนี้อีกครั้งในอนาคต มีค่าเฉลี่ยสูงสุด เท่ากับ 4.28 (S.D.= 0.74) 
รองลงมา คอื ท่านจะชักชวนครอบครัว เพื่อนหรือคนรู้จักมาใช้สายการบินต้นทุนต่่า มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 
3.97 (S.D.= 0.86) และท่านจะยังคงกลับมาใช้บริการจากสายการบินนี้อีก ถึงแม้ว่าราคาค่าตั๋วจะ
สูงขึ้นตามสภาวะเศรษฐกิจ มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.82 (S.D.= 0.89) ตามล่าดับ 
 
 5) ผลการวิเคราะห์แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการเพื่อการตั้งใจในการใช้บริการซ้้า
ของสายการบินต้นทุนต่้าในประเทศไทย 
 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการที่มีต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่า
ในประเทศไทย คือ คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้โดยสารและด้านความเห็นอกเห็นใจผู้โดยสาร 
 งานวิจัยสรุปว่า ตัวแปรคุณภาพการให้บริการทั้ง 3 ด้านมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการตั้งใจ
กลับมาใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทยโดยรวมอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ได้แก่ คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้โดยสาร และด้านความเห็นอกเห็นใจผู้โดยสาร  
 
อภิปรายผล 
 1. คุณภาพบริการของสายการบินต้นทุนต่้าในประเทศไทย 
 จากผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการเพ่ือประเมินคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุน
ต่่าในประเทศไทย ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 
การตอบสนองผู้โดยสาร ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้โดยสารและด้านความเห็นอกเห็นใจผู้โดยสาร พบว่า 
คุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับ มากที่สุด โดยมีระดับคุณภาพการให้บริการด้านการให้
ความมั่นใจแก่ผู้โดยสารมากที่สุด อาจเนื่องมาจากสายการบินต่าง ๆ มีการบริการที่ดีตามมาตรฐานสาย
การบินแห่งชาติรวมทั้งการสนับสนุนให้เครื่องบินสามารถออกเดินทางจากสถานีต้นทางถึงสถานีปลาย
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ทางตรงตามก่าหนดเวลาที่ระบุในตารางบินด้วยความสะดวก รวดเร็วและปลอดภัย Jantaramanee 
(2014) พบว่า มาตรฐานการบินสากลสูงสุดได้มุ่งเน้นขนส่งผู้โดยสารให้ถึงจุดหมายปลายทางอย่าง
ปลอดภัย ซึ่งก่าหนดให้ทุกสายการบินต้องมีระบบการจัดการความปลอดภัย (Safety Management 
System: SMS) เช่น มาตรฐานของ เครื่อง บินที่ให้บริการระบบความปลอดภัยภายในเครื่องบิน การให้
ความปลอดภัยในการดูแลซ่อม บ่ารุงเครื่องบิน ส่วนประกอบของเครื่องบิน และเครื่องยนต์ของเครื่องบิน 
เป็นต้น (ตามมาตรฐานขององค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ: ICAO) อีกท้ังสายการบินยังมีการ
ให้บริการแบบมืออาชีพ มีการน่าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้กับลูกค้าไม่ว่าจะเป็นระบบการจองตั๋ว
ออนไลน์เพ่ือเป็นการเพ่ิมความสะดวกสบายให้กับลูกค้าให้สามารถซื้อบัตรโดยสารได้ผ่านทางเว็บไซต์ 
หรือแอพพลิเคชั่น รวมถึงปัจจัยทางด้านราคาที่มีความยืดหยุ่นสูงและรวมถึงโปรโมชั่นการส่งเสริมการ
ขายที่นับเป็นจุดดึงดูดให้ลูกค้าเลือกเดินทางอีกด้วย จึงท่าให้ผู้โดยสารมีความเชื่อมั่นในคุณภาพการ
ให้บริการของสายการบิน สอดคล้องกับงานวิจัยของ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Saleem et al. (2017) 
ได้ศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการและความมั่นใจต่อความตั้งใจในการซื้อซ้่า – กรณีของ
อุตสาหกรรมการบินของปากีสถาน พบว่า คุณภาพการบริการและความมั่นใจมีความสัมพันธ์โดยตรงกับ
ความตั้งใจในการซื้อซ้่า และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ Han & Hwang (2015) ที่ศึกษาคุณภาพของ
สภาพแวดล้อมทางกายภาพและการติดต่อระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้า ตั๋วเครื่องบิน, ความเชื่อมั่น และ
ความตั้งใจในระหว่างเที่ยวบิน : ความแตกต่างของกลุ่มอายุ (หนุ่มสาว วัยกลางคน ผู้ใหญ่) พบว่า 
โดยทั่วไปแล้วมีการระบุความแตกต่างอย่างมีนัยส่าคัญในคุณลักษณะด้านคุณภาพระหว่างกลุ่มอายุของ
ผู้โดยสาร และระดับการรับรู้ของตั๋วเครื่องบินและความเชื่อมั่นในสายการบินนั้นมีความส่าคัญต่อการ
ตัดสินใจของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่่า 
 ส่วนประเด็นคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ จากการศึกษาพบว่า 
แม้ว่าสายการบินจะมีการจัดสรรสิ่งอ่านวยความสะดวกต่าง ๆ บนเครื่องบินและภายในเครื่องบิน           
มีหนังสือพิมพ์รวมถึงนิตยสารคอยให้บริการด้วย แต่บางสายการบินห้ามหยิบนิตยสารลงจากเครื่อง
หรือใช้ข้อความอ้อม ๆ แทนว่าช่วยกันลดโลกร้อนโดยสามารถเข้าไปดูออนไลน์ได้ที่ เว็บไซต์                       
ได้แต่ผู้โดยสารส่วนใหญ่ต้องการการบริการที่จับต้องได้ในทันที จึงท่าให้ผู้โดยสารมองว่าคุณภาพ          
การให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ในระดับ ปานกลาง เท่านั้น ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Chilembwe (2014) ได้ท่าการศึกษาการประเมินคุณภาพการบริการ การรับรู้คุณค่า
และความพึงพอใจของการขนส่งทางอากาศใน MALAWI : กรณีศึกษาสายการบิน MALAWI ใน
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวตามมิติของ SERVQUAL (ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือการ
ตอบสนองการให้ความมั่นใจ ความเห็นอกเห็นใจ) ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้า
โดยทั่วไปอยู่ในระดับปานกลางเกือบทุกมิติอย่างเห็นได้ชัด 
 2. ปัจจัยด้านคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อการใช้บริการซ้้าของสายการบินต้นทุนต่้าใน
ประเทศไทย  
 2.1 ผลการวิเคราะห์การส่งผลของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้่า 
ของสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทย พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทยอย่างมีนัยส่าคัญ
ทางสถิติที่ ระดับ 0.05 อาจเนื่องมาจากผู้โดยสารได้รับการบริการที่ดีตามมาตรฐานของสายการบินตั้งแต่
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กระบวนการแรกที่ใช้บริการท่าให้ผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจกับไม่ว่าจะเป็นระบบการเช็คอินที่มีความ
สะดวกและรวดเร็ว เช่น มีการเช็คอินผ่านเว็ปไซต์หรือแอพพลิเคชั่นของสายการบินนั้น เครื่องบินมีความ
ทันสมัย ซึ่งท่าให้ผู้โดยสารเกิดการรับรู้ในการให้บริการของสายการบินโดยคุณภาพการบริการนั้นหาก
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้ดีก็จะส่งผลต่อความพึงพอใจ Lertthaitrakul (2019) 
พบว่า การบริการเหล่านี้ได้ถูกน่าเสนอออกมาให้ผู้โดยสารได้รับรู้ถึงการให้บริการที่ดี อีกทั้งพนักงาน  
ก็มีการให้บริการบนเครื่องบินแบบมืออาชีพ  ยิ้มแย้ม แจ่มใส ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Phonsuwan 
& Somsuk (2016) พบว่า การพัฒนาคุณภาพบริการส่าหรับสายการบินต้นทุนต่่า พบว่า ผู้โดยสารชาว
ไทยให้ความส่าคัญสูงสุดสองอันดับแรก คือ “การปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพและเครื่องบินที่ทันสมัย
และมีสภาพที่ดี” สอดคล้องกับงานวิจัย Tian et al. (2019) ได้ท่าการศึกษาแนวทางใหม่ของการ
วิเคราะห์สื่อโซเชียลเพ่ือคาดการณ์คุณภาพการบริการ:หลักฐานจากอุตสาหกรรมสายการบิน   
มีวัตถุประสงค์เพ่ือการใช้ข้อมูลสื่อโซเชียลเพ่ือวัดและประเมินคุณภาพบริการ ด้วยตัวชี้วัด SERVQUAL 
พบว่าคุณภาพการบริการจากโซเชียลมีเดียนั้นถูกต้องและสามารถใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการ 
และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ Nathongkam & Kuntonbutr (2018) พบว่าอิทธิพลของปัจจัยทาง
การตลาดต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่า พบว่า ด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพและการน่าเสนอเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่า 
 2.2 ผลการวิเคราะห์การส่งผลของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้่า 
ของสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทย พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้โดยสาร
ส่งผล  ต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทยอย่างมีนัยส่าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 อาจเป็นเพราะสายการบินมีพนักงานที่มีทักษะการสื่อสารในด้านการประกาศแจ้ง
ความเคลื่อนไหวบนเครื่องบิน โดยการสื่อสารมีความส่าคัญและพนักงานของสายการบินต้องท่าการ
สื่อสารอย่างเหมาะสมกับผู้โดยสารการสื่อสารโดยใช้ภาษาไทยและภาษาอังกฤษมีบทบาทส่าคัญอันจะ
น่าไปสู่ความเข้าใจอันดีระหว่างผู้โดยสารกับพนักงานให้บริการเพ่ือให้ผู้โดยสารสามารถรับรู้ได้ถึงความ
เชื่อมั่นในคุณภาพบริการของสายการบินที่ใช้บริการมีการแสดงออกทางการช่วยเหลือเกื้อกูลการสื่อสาร
ระหว่างกัน การแบ่งงานกันท่าเป็นสิ่งที่ผู้ โดยสารสามารถรับรู้ ได้จากพฤติกรรมการแสดงออก 
ของพนักงานให้บริการของสายการบิน เพ่ือน่าไปสู่การเลือกและตัดสินใจซื้อในอนาคต ซึ่งขัดแย้งกับ
งานวิจัยของ Tipsuwan (2018) พบว่า คุณภาพบริการของสายการบินต้นทุนต่่ าเส้นทางบิน 
อุบลราชธานี- กรุงเทพมหานคร- อุบลราชธานี พบว่า ควรปรับปรุงคุณภาพการบริการ 2 ด้านคือ ด้าน
การให้ความมั่นใจต่อผู้รับบริการ (Assurance) ที่พนักงานยังไม่สามารถสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษได้อย่าง
เต็มความสามารถและยังขาดความรู้ที่ถูกต้องและแม่นย่าด้านข้อมูล 
 2.3 จากผลการวิจัยยังพบประเด็นการส่งผลของคุณภาพการให้บริการด้านความเห็นอกเห็นใจ
ผู้โดยสารส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทยอย่างมีนัยส่าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้อาจเป็นเพราะพนักงานสามารถดูแลเอาใจใส่และเรียนรู้ท่าความเข้าใจกับ
ผู้โดยสารตลอดการเดินทางรวมไปถึงบริการพิเศษต่าง ๆ ให้กับผู้โดยสารที่ต้องการความช่วยเหลือเป็น
พิเศษ เช่น บริการเก้าอ้ีรถเข็น/อุปกรณ์ช่วยส่าหรับการเคลื่อนที่ โดยพนักงานจะให้การดูแลพร้อมที่จะ
ตอบสนองความต้องการรายบุคคลและตรงจุด และพนักงานสามารถเข้าใจถึงปัญหาและแก้ไขปัญหา
ให้กับผู้โดยสารได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Sa-nguanwong (2018) ที่ได้ท่าการศึกษา
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การรับรู้คุณภาพการบริการของผู้โดยสารภายในประเทศที่มีต่อเคาน์เตอร์เช็คอินสายการบินนกแอร์
ประจ่าสถานีภูเก็ต พบว่า “ด้านความเอาใจใส่”มีระดับการรับรู้ มากที่สุด รองลงมา ได้แก่ ด้านรูปลักษณ์
ทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการประกันความม่ันใจ และการตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Sangsawad & Preechanont (2018) ได้ท่าการศึกษา
แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการออนไลน์ของธุรกิจที่จ่าหน่ายแพ็คเกจทัวร์ พบว่า ด้านการ
บริการตามความต้องการเฉพาะบุคคลส่งผลต่อความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้่าของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่
เดินทางมาท่องเที่ยวในจังหวัดภูเก็ตอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Lin & Huang (2015) กล่าวว่า การใช้กระบวนการวิเคราะห์โครงข่ายเพ่ือวัดปัจจัยที่ก่าหนดความตั้งใจ
ซื้อซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่า: การเปรียบเทียบลูกค้าในอนาคตและลูกค้าปัจจุบัน พบว่ากลุ่มลูกค้า
ปัจจุบันเน้นความส่าคัญของ “การบริการของพนักงาน” ท่าให้รูปแบบการประเมินและผลลัพธ์ที่ได้จาก
การวิจัยสามารถใช้เป็นข้อมูลอ้างอิงที่มีคุณค่าส่าหรับผู้จัดการของสายการบินต้นทุนต่่า (LCCs) เพ่ือใช้ใน
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ให้มีประสิทธิภาพ 
 ส่วนประเด็นผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการ ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่ไม่ส่งผล
ต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทย ประกอบไปด้วย ด้านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจ และด้านการตอบสนองผู้โดยสาร ดังนี้  
  2.4 คุณภาพการให้บริการที่มีต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่า          
ในประเทศไทย ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ แม้ว่า สายการบินจะให้บริการตามเงื่อนไขในการ
ให้บริการของแต่ละสายการบิน พนักงานมีความพร้อมในการปฏิบัติหน้าที่ เพ่ือไม่ให้เกิดการบริการ         
ที่ผิดพลาดในแต่ละเที่ยวบิน นั้น แต่สายการบินก็ต้องมีการจัดอบรม ฝึกฝนให้กับพนักงานจนเกิด
ความช่านาญ สร้างความเป็นมืออาชีพให้แก่พนักงานอยู่สม่่าเสมอเพ่ือน่าไปสู่คุณภาพการบริการที่โดด
เด่นของสายการบิน เช่น ด้านการอ่านวยความสะดวกบนเครื่องบินและหลังท่าการบิน ผู้โดยสารจะ
ได้รับบริการต้อนรับจากพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ด้วยการกล่าวต้อนรับทักทายและบอกทางไป
ยังที่นั่งในชั้นบริการต่าง ๆ ให้กับผู้โดยสารและเมื่อผู้โดยสารมาถึงอาคารผู้โดยสารขาเข้าของสนามบิน
ทางสายการบินจะให้พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนน่ากระเป๋าของผู้โดยสาร ไปช่องทางออกเพ่ือให้
ผู้โดยสารรับกระเป๋าและเดินทางไปยังสถานที่ต่าง ๆ ต่อไป ด้านความปลอดภัย มีการสาธิตการใช้
อุปกรณ์ แนะน่าคู่มือความปลอดภัยบนเครื่องบิน ที่ผู้โดยสารควรปฏิบัติในสถานการณ์ต่าง ๆ และข้อ
ห้ามในการใช้อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ทุกชนิดบนเครื่องบิน เนื่องจากอุปกรณ์เหล่านี้อาจจะรบกวน
สัญญาณการติดต่อสื่อสารและการเดินอากาศของเครื่องบินและการงดสูบบุหรี่ในทุกเที่ยวบิน จะเห็น
ได้ว่าการให้บริการกับผู้โดยสารในแต่ละช่วงของการมาใช้บริการของผู้โดยสารนั้น ทางสายการบินต้อง
ให้ความส่าคัญและใส่ใจในทุกกระบวนการ เนื่องจากการให้บริการจะเป็นส่วนหนึ่งที่สร้างความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจแก่สายการบินที่และท่าให้ผู้โดยสารเกิดความความประทับใจและกลับมาใช้บริการ
ซ้่าซึ่งสอดคล้องกับ งานวิจัยของ Sukpasjareon (2015) ได้ท่าการศึกษารูปแบบการสร้างความพึง
พอใจที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสายการบินราคาประหยัดส่าหรับการปรับตัวเข้าสู่
เศรษฐกิจอาเซียน จากการศึกษาพบว่า “คุณภาพของห้องโดยสาร”เป็นปัจจัยส่าคัญที่สุดของสายการ
บินราคาประหยัด โดยปัจจัยชี้วัดที่ส่าคัญที่สุดของคุณภาพของห้องโดยสาร ได้แก่ ความสะอาดของทั้ง
ห้องโดยสารและห้องน้่า ขนาดที่พอเหมาะความพร้อมของอุปกรณ์ช่วยชีวิตและรักษาความปลอดภัย 
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ดังนั้น ถ้าสายการบินราคาประหยัดจัดเตรียมห้องโดยสารในลักษณะดังกล่าว ผู้ใช้บริการจะยิ่งรับรู้ถึง
คุณค่าและยิ่งพึงพอใจในสายการบินดังกล่าวเพ่ิมขึ้น จนท่าให้ผู้ใช้บริการเกิดความจงรักภักดี โดยการ
กลับมาใช้ซ้่าในโอกาสต่อไป 
  2.5 คุณภาพการให้บริการที่มีต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่า          
ในประเทศไทย ด้านการตอบสนองผู้โดยสาร แม้ว่า สายการบินจะมีความปลอดภัย มีความตรงต่อเวลา
มีการให้บริการข้อมูลข่าวสาร ข้อมูลการเดินทางสามารถตอบสนองความต้องการให้กับผู้โดยสารในแต่
ละเที่ยวบิน นั้น แต่สายการบินควรค่านึงถึงการให้บริการในภาคพ้ืนดินเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของผู้โดยสารให้มากยิ่งขึ้น เช่น ผู้โดยสารที่ไม่เคยเดินทางโดยสารเครื่องบินมาก่อน มีการแนะน่าการ
ซื้อบัตรโดยสาร การเช็คอินผ่านตู้อิเล็กทรอนิกส์ที่หรือการให้บริการข้อมูลต่าง ๆ ในการเดินทาง โดย
พนักงานภาคพ้ืนดินมีความเอาใจใส่ที่จะให้บริการและช่วยเหลือต่อผู้โดยสาร จะเห็นได้ว่าคุณภาพการ
บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสารของพนักงานภาคพ้ืนดินมีคุณภาพตรงตามความคาดหวังของ
ผู้โดยสาร ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Saha & Theingi (2009) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ 
ความพึงพอใจความตั้งใจเชิงพฤติกรรม กรณีศึกษาสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทย การศึกษา
พบว่า ล่าดับความส่าคัญของมิติคุณภาพการบริการ คือ “ตารางเที่ยวบิน พนักงานต้อนรับบน
เครื่องบิน ลักษณะทางกายภาพ และเจ้าหน้าที่ภาคพ้ืนดิน ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อมิติคุณภาพ
การให้บริการ” เหล่านี้มีความส่าคัญมากในการอธิบายความตั้งใจเชิงพฤติกรรม ผู้โดยสารที่พึงพอใจ
ส่วนใหญ่ได้รับอิทธิพลจากตารางการบิน และลูกค้ามีส่วนร่วมในการสื่อสารด้วยค่าพูดที่เป็นบวกและมี
ความตั้งใจกลับมาซื้อซ้่าสูง 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน้าผลวิจัยไปใช้ 
 1. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการสายการบิน        
ไม่ควรปล่อยให้เครื่องบินมีสภาพทรุดโทรม ควรรักษาให้เครื่องบินให้มีสภาพดีทันสมัย มีความสะอาด
พร้อมให้บริการในแต่ละเที่ยวบิน มีการจัดสรรสิ่งอ่านวยความสะดวกต่าง ๆ บนเครื่องบิน และมีคู่มือ
ปฏิบัติตามมาตรการต่าง ๆ ที่สายการบินก่าหนดที่สามารถท่าให้ผู้โดยสารได้ทราบถึงรายละเอียด
และการบริการต่าง ๆ ที่ชัดเจน ในแต่ละเที่ยวบินเพื่อรักษามาตรฐานและสร้างความเป็นรูปธรรมให้
การบริการต่อผู้โดยสารที่มาใช้บริการเพราะผู้โดยสารสามารถมองเห็นหรือจับต้องสิ่งของเหล่านี้ได้ 
 2. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ สายการบินควร
ปฏิบัติตามแนวทางในการให้บริการของส่างานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทยเพื่อแสดงให้
ผู้โดยสารเห็นถึงความเชื่อถือไว้วางใจในสายการบิน ดังนั้น สายการบินควรแจ้งหรืออบรมเงื่อนไข
ต่าง ๆ ให้กับพนักงานสายการบิน ตามที่ส่างานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทยได้ก่าหนดขึ้น 
เพื่อให้พนักงานได้ปฏิบัติตามและแจ้งผู ้โดยสารให้ผู ้โดยสารให้ปฏิบัติตามเงื่อนไขที่สายการบิน
ก่าหนดขึ้น 
 3. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองผู้โดยสาร พนักงานสายการบิน
ต้องแสดงถึงความเต็มใจในการให้บริการต่อผู้โดยสาร ตลอดจนการกล่าวทักทายเพ่ือแสดงต่อความ
เป็นมิตรให้กับผู้โดยสารและสายการบินต้องมีช่องการติดต่อที่อ่านวยความสะดวกแก่ผู้โดยสารให้มาก
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ที่สุด เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงข้อมูลใด ๆ เช่น การยกเลิกเที่ยวบินของผู้โดยสาร การคืนตั๋วเครื่องบิน ซึ่ง
การบริการเหล่านี้เป็นการแสดงให้เห็นถึงการรับผิดชอบและสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้โดยสารและเมื่อสายการบินได้กลับมาให้บริการสายการบินควรแจ้งข้อมูลต่าง ๆ ให้กับผู้โดยสารได้
ทราบ เช่น ระยะเวลาในการบินที่บินยาวนานจากเดิมการเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินตามที่สายการบิน
ก่าหนด การจ่าหน่ายอาหารและเครื่องดื่มบนเครื่องบิน  
 4. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้โดยสาร สายการบิน
ควรสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับพนักงานในการปฏิบัติงาน ดังนั้น การการเตรียมพร้อมของพนักงานสาย
การบินจึงเป็นสิ่งส่าคัญอย่างยิ่งเพ่ือเป็นการสร้างความมั่นใจให้กับผู้โดยสาร เช่น พนักงานควรแต่ง
กายสะอาด สุภาพ เหมาะสมในการปฏิบัติงาน มีความสามารถทางด้านภาษาได้หลายภาษา ซึ่งเป็น
การสร้างภาพลักษณ์ที่ขององค์กร รวมไปถึงการมีปฏิสัมพันธ์กับผู้โดยสารในการให้บริการข้อมูล
รายละเอียดของสายการบิน ในรูปแบบต่าง ๆ เช่น การให้บริการในรูปแบบ Call center การ
ให้บริการในรูปแบบสื่อสังคมออนไลน์ ท่าให้ผู้โดยสารเกิดความม่ันใจต่อผู้โดยสารที่มาใช้บริการ  
 5. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการด้านความเห็นอกเห็นใจผู้โดยสาร เนื่องจาก
ผู้โดยสารของสายการบินมีความต้องการและลักษณะเฉพาะของผู้รับบริการที่ไม่เหมือนกัน สายการ
บินต้องเข้าใจและค่านึงถึงปัญหาของผู้โดยสารเป็นหลัก เช่น ผู้โดยสารที่ต้องการความช่วยเหลือเป็น
พิเศษในการบริการเก้าอ้ีรถเข็น/อุปกรณ์ช่วยส่าหรับการเคลื่อนที่ หรือมีการติดตามหลังการใช้บริการ
ทุกครั้ง เช่น การส่งจดหมายตามอิเล็คทรอนิคส์ของผู้โดยสารหรือสอบถามทางโทรศัพท์ เพ่ือให้เข้าถึง
ความคิดเห็นและปัญหาที่เกิดขึ้นกับผู้โดยสารอย่างแท้จริงและสามารถน่าผลลัพธ์ที่ได้นั้นมาปรับปรุง
และพัฒนาสายการบินให้ดียิ่งขึ้น 
 ข้อเสนอแนะในการท้าวิจัยครั้งต่อไป 
 1. ควรศึกษาเพ่ิมเติมเกี่ยวกับคุณภาพการบริการธุรกิจสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ
เพ่ือเป็นการเปรียบเทียบผลการวิจัยกับคุณภาพการบริการธุรกิจสายการบินต้นทุนต่่าว่ามีความ
แตกต่างกันหรือไม่ 
 2. ควรเพ่ิมตัวแปรในการศึกษา เช่น ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส่าหรับสินค้าบริการ 
(7Ps) และคุณภาพการบริการ ว่ามีผลต่อการตั้งใจในการใช้บริการซ้่าของสายการบินต้นทุนต่่าใน
ประเทศไทยมากน้อยเพียงใด 
 3. ควรศึกษาเพ่ิมเติมเกี่ยวกับคุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนต่่าที่ให้บริการระหว่าง
ประเทศ เพ่ือเปรียบเทียบและหาปัจจัยที่แตกต่างของคุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนต่่า
ภายในประเทศ 
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of Marketing Factors on Repurchase Intention of Low Cost Airlines]. Journal of 
Humanities and Social Sciences, Rajapruk University. 3(3), 50-61. 

Office of Transport and Traffic Policy and Planning. (2018). phæ ̄n mæ ̄bot ka ̄n 
khonsong tha ̄ng ʻa ̄ka ̄t kho ̜̄ng prathe ̄t Thai [Air Transport Master Plan of 
Thailand]. Bangkok: Office of Transport and Traffic Policy and Planning. 



Journal of Graduate Studies Valaya Alongkorn Rajabhat University 
Vol. 15 No. 2 (May - August 2021) 

 

250 

Phonsuwan, L. & Somsuk, N. (2016). ka ̄nphatthana ̄ khunnapha ̄p ka ̄n bo ̜̄rika ̄n samrap sa ̄i 
ka ̄n bin tonthun tam [Service quality development for low cost airline]. EAU 
Heritage Journal Science and Technology. 10(3), 147-163. 

Phramkaew, S. (2016). ka ̄nsưksa ̄ nawattakam nai sa ̄i ka ̄n bin tonthun tam ko ̜̄rani ̄ 
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