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บทคััดย่่อ
	 การวิิจััยน้ี้�มีีวัตถุุประสงค์์เพื่่�อ 1) ศึึกษาภาพลัักษณ์์ขององค์์กรที่่�ส่่งผลต่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริการ 

สายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ 2) ศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการขององค์์กรที่่�ส่่งผลต่่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้

บริการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ ตััวอย่่างในการวิิจััยคืือ ประชาชนที่่�มีีประสบการณ์์ในการใช้้บริิการ 

สายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ จำนวน 385 คน เครื่�องมืือที่่�ใช้้ ได้้แก่่ แบบสอบถาม สถิิติิที่่�ใช้้ ได้้แก่่ ความถี่่�  

ร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน การวิิเคราะห์์การถดถอยพหุุคููณ และการวิิเคราะห์์การวััดค่่าสหสััมพัันธ์์ 

	 ผลการวิิจััยพบว่่า

	 1. 	ภาพลัักษณ์์ขององค์์กรที่่�ส่่งผลต่่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริิการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ  

เรีียงตามลำดัับอิิทธิิพลจากมากไปหาน้้อย ได้้แก่่ ด้้านการให้้บริิการ ด้้านชื่่�อเสีียงขององค์์กร ด้้านการติิดต่่อระหว่่าง

บุุคคล ด้้านสภาพแวดล้้อมทางกายภาพ และด้้านเอกลัักษณ์์ขององค์์กร ตามลำดัับ

	 2. 	คุุณภาพการให้้บริิการขององค์์กรที่่�ส่่งผลต่่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริิการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขต 

ภาคเหนืือ เรีียงตามลำดัับอิิทธิิพลจากมากไปหาน้้อย ได้้แก่่ ด้้านการตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า ด้้านการเอาใจใส่่

ลููกค้้า ด้้านการรัับประกััน และด้้านความเชื่่�อถืือและความไว้้ใจได้้ ตามลำดัับ

คำสำคััญ:  ภาพลัักษณ์์ขององค์์กร คุุณภาพการให้้บริิการ ความจงรัักภัักดีี สายการบิินต้้นทุุนต่่ำ
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Abstract
	 The objectives of this research were 1) to study the organizational images affecting the 

loyalty of the customers using the services of the low-cost airlines in the northern region and  

2) to study the service quality of the organizations affecting the loyalty of the customers using the 

services of the low-cost airlines in the northern region. The samples used in this research were 385 

participants experiencing in using the services of the low-cost airlines in the northern region.  

The research instrument was a questionnaire. The statistics used were frequency, percentage, mean, 

standard deviation, multiple regression analysis, and correlation analysis. 

	 The research findings were as follows.

	 1	 The organizational images affecting the loyalty of the customers using the services of the 

low-cost airlines in the northern region organized from the highest to the lowest influence were the 

services, the organizational reputation, the interpersonal contacts, the physical environment, and 

the organizational identity, respectively. 

	 2.	The service quality of the organizations affecting the loyalty of the customers using the 

services of the low-cost airlines in the northern region organized from the highest to the lowest 

influence were responding to the customer needs, paying attention to the customers, warranty, and 

trust and reliability, respectively. 

Keywords:  Organizational Images, Service Quality, Loyalty, Low Cost Airlines

บทนำ

	ปั จจุุบัันนโยบายของภาครัฐที่่�กำหนดให้้อุตสาหกรรมท่่องเที่่�ยวเป็็นอุุตสาหกรรมหลัักในการฟื้้�นฟููเศรษฐกิิจ

และสร้้างรายได้้แก่่ประเทศจากสถานการณ์์โควิิด-19 การจะบรรลุุเป้้าหมายได้้นั้้�นจำเป็็นต้้องอาศััยธุุรกิิจสายการบิิน

เป็น็เครื่�องมืือสนัับสนุุน ท่า่อากาศยานในสัังกััดกรมท่่าอากาศยาน ในภููมิภาคเขตภาคเหนืือ มีีบทบาทสำคััญในการพััฒนา

เศรษฐกิิจและสามารถกระตุ้้�นการขยายตััวของการท่่องเที่่�ยวได้้ รวมถึึงการส่่งเสริิมให้้เกิิดเศรษฐกิิจแบบใหม่่โดยใช้้ 

ท่่าอากาศยานในการขัับเคลื่�อน ดึึงดููดธุุรกิิจระหว่่างประเทศซ่ึ่�งอาจกลายเป็็นเมืืองศููนย์์กลางทางการบิินได้้ในอนาคต 

สายการบิินต้้นทุุนต่่ำในประเทศไทย (Low Cost Airlines) มีีการเติิบโตเพื่่�อครองส่่วนแบ่่งตลาดมากมาย ซึ่่�งการดำเนิิน

ธุุรกิิจในปััจจุบัันมีีการแข่่งขัันที่่�สููงขึ้้�นเร่ื่�อย ๆ ธุุรกิิจจึงต้้องมีีการปรัับตัวให้้ทันต่่อสถานการณ์์ที่่�มีีการเปลี่่�ยนแปลง 

อย่่างรวดเร็็ว สิ่่�งสำคััญของธุุรกิิจบริิการคืือ การสร้้างความพึึงพอใจสููงสุุดให้้ลููกค้้า ให้้เกิิดความประทัับใจในบริิการ  

ซึ่่�งจะส่่งผลให้้ลููกค้้ากลัับมาใช้้บริิการซ้้ำอีีก มากไปกว่่านั้้�นยัังเป็็นการรัักษาฐานลููกค้้าเก่่าให้้มั่่�นคง และสร้้างฐาน 

ลููกค้้าใหม่่สามารถเติิบโตในตลาดได้้อย่่างยั่่�งยืืน (สราลีี โรมรััตนพัันธ์์, 2561)

	 สายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือมีีจำนวน 3 สายการบิิน ได้้แก่่ สายการบิินนกแอร์์ (Nok Air)  

สายการบินิไทยแอร์เ์อเชีีย (Air Asia) และสายการบินิไลอ้้อนแอร์ (Lion Air) การขยายตัวัของธุรุกิจิการบินิอย่า่งรวดเร็ว็

เป็็นผลมาจากการขยายตััวของสายการบิินต้้นทุุนต่่ำส่่งผลให้้หลายประเทศมีีการขยายท่่าอากาศยานเพื่่�อรองรัับธุุรกิิจ

การบิิน เพื่่�อสอดรัับกับการเติิบโตของภาคธุรกิิจการค้้า โดยทั้้�ง 3 สายการบิินน้ี้�มีีภาพลัักษณ์์ขององค์์กร และคุุณภาพ

การให้้บริิการที่่�แตกต่่างกััน อััตราการเติิบโตอย่่างรวดเร็็ว เห็็นได้้จากการเพิ่่�มจำนวนเครื่่�องบิิน ขยายเส้้นทางการบิิน 

และการเพิ่่�มเที่่�ยวบิินเป็็นจำนวนมากของแต่่ละสายการบิิน โดยเฉพาะการก้้าวเข้้ามามีีบทบาทสำคััญของสายการบิิน
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ต้้นทุุนต่่ำ (Low-cost airline) สภาวะการแข่่งขัันที่่�รุุนแรงมากขึ้้�นในธุุรกิิจการบิินของไทยจากการเข้้ามาของ 

สายการบิินในอาเซีียน จะส่ง่ผลกระทบในด้้านบวกของผู้้�ใช้้บริกิารสายการบิินที่่�มีีราคาแนวโน้้มลดลง ซ่ึ่�งทำให้้ประชาชน

มีีสายบิินให้้เลืือกใช้้บริิการมากขึ้้�น สามารถใช้้บริิการสายการบิินได้้บ่่อยขึ้้�น และยัังส่่งผลต่่อด้้านการให้้บริิการ 

ของสายการบิินที่่�มีีแนวโน้้มดีีขึ้้�น ไม่่ว่่าจะเป็็นเร่ื่�องคุุณภาพ ความน่่าเช่ื่�อถืือ และความปลอดภััยของการให้้บริการ 

ทั้้�งภาคพื้้�นดิินหรืือแม้้แต่่การให้้บริการบนเครื่�องบิินโดยสารก็็ตาม ทั้้�งน้ี้�เพื่่�อภาพลัักษณ์์ที่่�ดีีต่อผู้�ใช้้บริการ (Farooq  

et al, 2018)

	ทั้้ �งนี้้�เมื่่�อเปรีียบเทีียบแล้้ว การให้้บริิการของแต่่ละสายการบิินมีีความแตกต่่างกััน รวมถึึงกลยุุทธ์์ในการดึึงดููด

ใจในเรื่่�องราคาเป็็นกลยุุทธ์์ ซึ่่�งในแต่่ละสายการบิินก็็ใช้้กลยุุทธ์์นี้้�เหมืือน ๆ กััน ดัังนั้้�นการใช้้ภาพลัักษณ์์ของสายการบิิน 

จึึงเป็็นหนึ่่�งในกลยุทธ์์ที่่�สำคััญของการสร้้างความแตกต่่างของธุุรกิิจการบิิน ปััจจุุบัันตลาดสายการบิินต้้นทุุนต่่ำ 

มีีการแข่่งขััน กัันอย่่างมาก ในแต่่ละสายการบิินจึึงมุ่่�งที่่�จะสร้้างสรรค์์และปรัับปรุุงบริการด้้านต่่าง ๆ สิ่่�งสำคััญยิ่่�ง 

คืือคุุณภาพการให้้บริิการ สายการบิินต้้องมีีความพร้้อมในการวางแผนและปรัับปรุุงการดำเนิินงานวางแผนการตลาด

และการให้้บริกิารอยู่่�เสมอ ซึ่่�งในส่ว่นของการให้้บริกิารจะต้้องเป็น็การให้้บริกิารที่่�สอดคล้้องกับัความต้้องการและรสนิยิม

ของผู้้�โดยสาร ทั้้�งนี้้�คุุณภาพการให้้บริิการนั้้�นเป็็นหนึ่่�งปััจจััยสำคััญที่่�ช่่วยให้้องค์์กรธุุรกิิจมีีความสามารถทางการแข่่งขััน

เหนืือกว่่าคู่่�แข่่ง และพนักงานให้้บริการถืือเป็็นผู้้�มีีบทบาทสำคััญในการส่่งเสริิมให้้องค์ก์รธุุรกิจิมีีตำแหน่่งทางการแข่่งขันั

ที่่�สููง เพราะเป็น็ผู้้�ส่ง่มอบคุณุค่าด้้านบริการ อันัส่ง่ผลกระทบต่อระดับัความพึงึพอใจการซื้้�อซ้้ำ ตลอดจนความจงรักัภักัดีี

ของผู้้�ใช้้บริิการ (ฐายิิกา ทิิพย์์สุุวรรณ, 2560) ซึ่่�งจากสถานการณ์์โควิิด-19 ที่่�ผ่่านมา ธุุรกิิจสายการบิินในเขตภาคเหนืือ 

ซึ่่�งประกอบด้้วยสายการบิินนกแอร์์ (Nok Air) สายการบิินไทยแอร์์เอเชีีย (Air Asia) และสายการบิินไลอ้้อนแอร์์  

(Lion Air) จึึงทำให้้ธุุรกิิจสายการบิินต้้องมีีการแข่่งขัันในการทำธุุรกิิจกันมากขึ้้�น ดัังเป็็นเหตุุให้้ผู้�วิิจััยทำการศึึกษา 

เร่ื่�องภาพลัักษณ์์ขององค์์กร และคุุณภาพการให้้บริิการว่่าส่่งผลต่่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริิการอย่่างไร เพื่่�อเป็็น

ประโยชน์์ในการพััฒนาการดำเนิินธุุรกิิจสายการบิินต่่อไป 

วััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย

	 1.	เพื่่�อศึึกษาภาพลัักษณ์์ขององค์์กรที่่�ส่่งผลต่่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริิการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขต 

ภาคเหนืือ

	 2.	เพื่่�อศึกษาคุุณภาพการให้้บริการขององค์ก์รที่่�ส่่งผลต่อความจงรัักภักัดีีของผู้้�ใช้้บริกิารสายการบิินต้้นทุุนต่่ำ

ในเขตภาคเหนืือ

	 กรอฺฺบแนวคิิดงานวิิจััย

	จ ากการศึึกษาวิิจััยเรื่่�อง ภาพลัักษณ์์ขององค์์กรและคุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้

บริการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ ผู้้�วิิจััยได้้ทำการศึึกษาภาพลัักษณ์์องค์์กรตามแนวคิิดของ Leblance  

and Nguyen (1996) คุุณภาพการให้้บริการตามแนวคิิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988)  

และความจงรัักภัักดีีตามแนวคิิดของ Bourdeau (2005) จึึงได้้นำมาสร้้างกรอบแนวคิิดงานวิิจััยในครั้้�งนี้้�
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ภาพที่่� 1 กรอบแนวคิิดงานวิิจััย

วิิธีีดำเนิินการวิิจััย

	 ประชากรและตััวอย่่าง

	 ประชากรและตััวอย่างที่่�ใช้้ในการศึึกษาครั้้�งน้ี้� คืือ ประชาชนที่่�มีีประสบการณ์์ในการใช้้บริการสายการบิิน

ต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ และเป็็นประชาชนที่่�มีีประสบการณ์์ในการใช้้บริิการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ 

ซึ่่�งไม่่ทราบจำนวนประชากรที่่�แน่่นอน ผู้้�วิิจััยจึึงใช้้สููตรของ (Cochran, 1990) ในการคำนวนได้้ขนาดตััวอย่่าง 

เท่่ากัับ 385 คน โดยใช้้วิิธีีการสุ่่�มตััวอย่่าง แบบไม่่อาศััยความน่่าจะเป็็น ด้้วยวิิธีีการสุ่่�มตััวอย่่างโดยใช้้ความสะดวก  

และแบบเจาะจง

	ตั ัวแปรที่่�ใช้้ในการวิิจััย 

	 1.	ตัวัแปรอิิสระ เป็็นตัวัแปรที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับภาพลัักษณ์อ์งค์์กร ได้้แก่่ เอกลัักษณ์อ์งค์์กร ชื่่�อเสีียง สภาพแวดล้้อม

ทางกายภาพ การให้้บริิการ การติิดต่่อระหว่่างบุุคคล และความรัับผิดชอบต่่อสังคม ตััวแปรที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับคุณภาพ 

การให้้บริิการ ได้้แก่่ ความเชื่่�อถืือและความไว้้ใจได้้ การตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า การรัับประกััน และ 

การเอาใจใส่่ลููกค้้า

	 2.	ตััวแปรตาม เป็็นตััวแปรที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับความจงรัักภัักดีี

	 เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการรวบรวมข้้อมููล

	 1.	ศึึกษาแนวคิิด ทฤษฎีี และงานวิิจััยทั้้�งในและต่่างประเทศที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับตัวแปรที่่�ต้้องการศึึกษา  

โดยให้้สอดคล้้องกัับประเด็็นเนื้้�อหาและขอบเขตงานวิิจััย ค้้นคว้้า สัังเกต สอบถามข้้อมููลที่่�เกี่่�ยวข้้อง เพื่่�อนำมากำหนด

กรอบแนวคิิดเพื่่�อเป็็นแนวทางในการสร้้างแบบสอบถาม โดยใช้้มาตรวััดเจตคติแบบลิเคิิร์์ท เพื่่�อวัดระดัับความสำคััญ

ของปััจจััยที่่�มีีอิทธิิพลต่อภาพลัักษณ์์ขององค์์กร และคุุณภาพการให้้บริการที่่�ส่่งผลต่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริการ

สายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ โดยมีีข้้อคำถามแบ่่งออกเป็็น 4 ส่่วน ได้้แก่่

ภาพลัักษณ์์องค์์กร

1. เอกลัักษณ์์องค์์กร

2. ชื่่�อเสีียง

3. สภาพแวดล้้อมทางกายภาพ

4. การให้้บริิการ

5. การติิดต่่อระหว่่างบุุคคล

6. ความรัับผิิดชอบต่่อสัังคม

คุุณภาพการให้้บริิการ

1. ความเชื่่�อถืือและความไว้้ใจได้้

2. การตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า

3. การรัับประกััน

4. การเอาใจใส่่ลููกค้้า

ความจงรัักภัักดีี
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	ส่ วนที่่� 1 แบบสอบถามเกี่่�ยวกัับข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม เป็็นคำถามแบบปลายปิิดมีีลัักษณะ 
เป็็นแบบตรวจสอบรายการ ประกอบด้้วย เพศ อายุุ การศึึกษา อาชีีพ และรายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน 
	ส่ วนที่่� 2 แบบสอบถามเกี่่�ยวกัับภาพลัักษณ์์ขององค์์กร แบ่่งเป็็น 6 ด้้านคืือ เอกลัักษณ์์องค์์กร ชื่่�อเสีียง  
สภาพแวดล้้อมทางกายภาพ การให้้บริิการ การติิดต่่อระหว่่างบุุคคล และความรัับผิิดชอบต่่อสัังคม 
	ส่ วนที่่� 3 แบบสอบถามเกี่่�ยวกัับคุุณภาพการให้้บริิการ แบ่่งเป็็น 4 ด้้านคืือ ความเชื่่�อถืือและความไว้้ใจได้้  
การตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า การรัับประกััน และการเอาใจใส่่ลููกค้้า 
	ส่ ่วนที่่� 4 แบบสอบถามเกี่่�ยวกัับความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริิการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ
	 2.	การทดสอบเครื่�องมืือ ผู้้�วิิจััยทำการตรวจสอบความเที่่�ยงตรงเชิิงเนื้้�อหา (Validity) โดยทำการวิิเคราะห์์
ดััชนีีความสอดคล้้องระหว่่างรายการข้้อคำถามกัับวัตถุุประสงค์์การวิิจััย และนำข้้อมููลที่่�ได้้จากการพิิจารณา 
ของผู้้�เชี่่�ยวชาญทั้้�ง 3 ท่่าน พบว่่า ได้้ค่่า IOC ช่่วงคะแนน .67 ถึึง 1 ซึ่่�งมากกว่่า 0.50 ทุุกข้้อ เป็็นไปตามเกณฑ์์ 
ของ Rovinelli and Hambleton (1977) จึงึนำไปใช้้ได้้ จากนั้้�นนำแบบสอบถามที่่�ปรับัปรุุงตามข้้อเสนอแนะไปทดสอบ
เครื่่�องมืือกัับกลุ่่�มตัวัอย่่างที่่�มีีคุณุสมบััติใิกล้้เคีียง จำนวน 30 ตััวอย่า่ง คืือ กลุ่่�มที่่�มีีประสบการณ์ใ์นการใช้้บริกิารสายการบิิน
ต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ ด้้วยการหาค่่าสััมประสิิทธิ์์�แอลฟาของครอนบััค (Cronbach, 1990) โดยได้้ค่่าความเชื่่�อมั่่�น
ของแบบสอบถามเท่่ากัับ .99 
	วิ ิธีีรวบรวมข้้อมููลและสถิิติิที่่�ใช้้ในการวิิเคราะห์์
	 ในการเก็็บรวบรวมข้้อมููลผู้้�วิิจััยได้้ดำเนิินการเก็็บรวบรวมข้้อมููล ดัังนี้้�
	 1.	ขอหนังัสืือแนะนำตััวจากคณะวิทิยาการจัดัการ มหาวิิทยาลัยัราชภัฏัพิบิููลสงคราม เพื่่�อขอความอนุเคราะห์์
ในการเก็็บรวบรวมข้้อมููล
	 2.	การเก็็บและรวบรวมข้้อมููล ผู้้�วิิจััยใช้้แบบสอบถามผ่่านช่่องทางออนไลน์์ในการเก็็บรวบรวมข้้อมููล 
โดยส่่ง link ผ่่านทางข้้อความ Facebook นอกจากนี้้� ผู้้�วิิจััยได้้ขอความร่่วมมืือไปยัังเจ้้าหน้้าที่่�ท่่าอากาศยานพิิษณุุโลก
ช่่วยส่่ง link ต่่อไปยัังท่่าอากาศยานในเขตภาคเหนืือที่่�มีีสายการบิินต้้นทุุนต่่ำใน เพื่่�อให้้สามารถเข้้าถึึงตััวอย่่าง 
ได้้อย่่างรวดเร็็ว ส่่งผลให้้ได้้รับจำนวนแบบสอบถามกลัับคืืน 385 ฉบัับ โดยเก็็บข้้อมููลช่่วงเดืือนสิิงหาคม ถึึงเดืือน
พฤศจิิกายน พ.ศ. 2566 
	 3.	นำข้้อมููลที่่�ได้้จากแบบสอบถามมาดำเนิินการตรวจสอบความถููกต้้องและความสมบููรณ์์ของข้้อมููล
	 4.	นำข้้อมููลที่่�ได้้มาทำการวิเิคราะห์ข์้้อมููลตามวััตถุปุระสงค์ ์และสมมุุติฐิานของการวิจิัยัด้้วยโปรแกรมสำเร็็จรููป
ทางสถิิติิ
	 สถิิติิที่่�ใช้้ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููลสำหรัับงานวิิจััย แบ่่งได้้ 2 ประเภท ได้้แก่่
	 1.	สถิิติิเชิิงพรรณนา (Description Statistics) การวิิเคราะห์์ข้้อมููลค่่าทางสถิิติิที่่�เกี่่�ยวกัับข้้อมููลเฉพาะบุุคคล
ตััวอย่่างและตััวแปรที่่�ได้้จากการเก็็บรวมรวบข้้อมููล เพื่่�อให้้ทราบลัักษณะของการแจกแจงตััวแปรแต่่ละตััวเป็็นการ
วิิเคราะห์์โดยใช้้สถิิติิพื้้�นฐาน ได้้แก่่ ค่่าความถี่่� ร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย และส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน ของตััวแปรแต่่ละตััวที่่�ใช้้ 
ในการศึึกษา
	 2.	สถิิติิเชิิงอนุุมาน (Inferential Statistics) โดยการใช้้สถิิติิการวิิเคราะห์์ถดถอยพหุุคุุณ (Multiple Regress-
sion Analysis) และวิิเคราะห์์ค่่าสหสััมพัันธ์์ (Correlations) เพื่่�อแสดงให้้เห็็นว่่าตััวแปรแต่่ละตััว มีีความสหสััมพัันธ์์
ระหว่่างตััวแปรอิิสระ (X) และตััวแปรตาม (Y)

การวิิเคราะห์์ข้้อมููล

	 1. ผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลพื้้�นฐานของผู้้�ตอบแบบสอบถาม โดยใช้้การวิิเคราะห์์ค่่าความถี่่� และร้้อยละ  

โดยตััวอย่่างที่่�ศึึกษาทั้้�งหมดจำนวน 385 คน ดัังแสดง รายละเอีียดในตาราง ต่่อไปนี้้�
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ตารางที่่� 1	 จำนวนและค่่าร้้อยละของข้้อมููลพื้้�นฐานของผู้้�ตอบแบบสอบถาม

ข้้อมููลพื้้�นฐาน จำนวน ร้้อยละ

เพศ
ชาย 214 55.58
หญิิง 171 44.42

อายุุ

ต่่ำกว่่า 25 ปีี 18 4.67

26-30 ปีี 95 24.68

31-35 ปีี	 109 28.31

36-40 ปีี 84 21.82

41 ปีีขึ้้�นไป	 79 20.52

สถานภาพ

โสด 163 42.34

สมรส 141 36.62

หย่่าร้้าง/หม้้าย 81 21.04

ระดัับการศึึกษา
ต่่ำกว่่าปริิญญาตรีี 84 21.81

ปริิญญาตรีี 173 44.94

สููงกว่่าปริิญญาตรีี 128 33.25

อาชีีพ

นัักเรีียน/นัักศึึกษา	 30 7.80

พนัักงานบริิษััทเอกชน 88 22.86

ข้้าราชการ/รััฐวิิสาหกิิจ/พนัักงานภาครััฐ 116 30.13

รัับจ้้างทั่่�วไป 39 10.12

ธุุรกิิจส่่วนตััว 106 27.53

พ่่อบ้้าน/แม่่บ้้าน/ว่่างงาน 6 1.56

รายได้้ต่่อเดืือน

ต่่ำกว่่าหรืือเท่่ากัับ 15,000 บาท 73 18.96

15,001–25,000 บาท 146 37.92

25,001–35,000 บาท 91 23.63

35,001–45,000 บาท 46 11.95

มากกว่่า 45,000 บาทขึ้้�นไป 29 7.54

รวม 385 100.00
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	จ ากตารางที่่� 1 พบว่า ผู้้�ตอบแบบสอบถามส่่วนใหญ่เ่ป็็นเพศชาย จำนวน 214 คน คิดิเป็น็ร้้อยละ 55.58 มีีอายุุ 

31–35 ปีี จำนวน 109 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 28.31 สถานภาพเป็็นโสด จำนวน 163 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 42.34 การศึึกษา

ระดัับปริิญญาตรีี จำนวน 173 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 44.94 ประกอบอาชีีพข้้าราชการ/รััฐวิิสาหกิิจ/พนัักงานภาครััฐ  

จำนวน 116 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 30.13 และมีีรายได้้ต่่อเดืือนอยู่่�ในช่่วง 15,001–25,000 บาท จำนวน 146 คน  

คิิดเป็็นร้้อยละ 37.92 

	 ผลการวิิเคราะห์์ค่า่สัมัประสิิทธิ์์�สหสััมพันัธ์์ของตััวแปรต้้นเกี่่�ยวกัับภาพลักัษณ์ข์ององค์ก์รสายการบิินต้้นทุุนต่่ำ

ในเขตภาคเหนืือ ได้้แก่่ ด้้านเอกลัักษณ์์ขององค์์กร ด้้านชื่่�อเสีียงขององค์์กร ด้้านสภาพแวดล้้อมทางกายภาพ  

ด้้านการให้้บริิการ ด้้านการติิดต่่อระหว่่างบุุคคล และด้้านความรัับผิิดชอบต่่อสัังคม โดยใช้้สถิิติิ Pearson Correlation 

ผลสรุุปดัังแสดงตามตารางที่่� 2

ตารางที่่� 2	 ผลการวิิเคราะห์์ค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ของตััวแปรต้้นเกี่่�ยวกัับภาพลัักษณ์์ขององค์์กรสายการบิิน 

		ต้้  นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ

ภาพลัักษณ์์ขององค์์กร X
1

X
2

X
3

X
4

X
5

X
6

VIF

ด้้านเอกลัักษณ์์ขององค์์กร (X
1
) 1 0.26 0.23 0.28 0.53 0.51 4.37

ด้้านชื่่�อเสีียงขององค์์กร (X
2
) - 1 0.20 0.37 0.28 0.41 3.15

ด้้านสภาพแวดล้้อมทางกายภาพ (X
3
) - - 1 0.24 0.21 0.49 4.04

ด้้านการให้้บริิการ (X
4
) - - - 1 0.26 0.44 3.15

ด้้านการติิดต่่อระหว่่างบุุคคล (X
5
) - - - - 1 0.54 3.10

ด้้านความรัับผิิดชอบต่่อสัังคม (X
6
) - - - - - 1 3.37

	จ ากตารางที่่� 2 ผลการวิิเคราะห์์ค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ของตััวแปรต้้นด้้านภาพลัักษณ์์ขององค์์กร 

สายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือเพื่่�อทำการทดสอบความสััมพัันธ์์ระหว่่างตััวแปรอิิสระ ตามการประเมิิน  

Multicollinearity Test พบว่่า ค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์อยู่่�ระหว่่าง 0.20–0.54 ซึ่่�งมีีค่่าความสััมพัันธ์์กัันอยู่่�ในระดัับ

ที่่�ไม่่เกินิ 0.7 ถืือว่ามีีความสััมพันัธ์ก์ันัน้้อย หรืือไม่่มีีความสัมัพันัธ์ก์ันัจนเกิดิปัญัหา Multicollinearity และเม่ื่�อพิจารณา

ค่่า VIF ของตััวแปรมีีค่่าตั้้�งแต่่ 3.10–4.37 ซึ่่�งมีีค่่าน้้อยกว่่า 10 แสดงว่่าตััวแปรอิิสระแต่่ละตััวมีีความสััมพัันธ์์กััน 

น้้อย หรืือไม่่มีีความสััมพัันธ์์กัันจนเกิิดปััญหา Multicollinearity ระหว่่างความสััมพัันธ์์ภายในตััวแปรอิิสระ

	 ผลการวิิเคราะห์ก์ารถดถอยพหุุคููณด้้วยวิิธีี Enter ของตััวแปรต้้นด้้านภาพลักัษณ์์ขององค์ก์รสายการบิินต้้นทุุนต่่ำ 

ได้้แก่่ ด้้านเอกลัักษณ์์ขององค์์กร ด้้านชื่่�อเสีียงขององค์์กร ด้้านสภาพแวดล้้อมทางกายภาพ ด้้านการให้้บริการ  

ด้้านการติิดต่่อระหว่่างบุุคคล และด้้านความรัับผิดชอบต่อสังคม มีีผลต่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริการสายการบิิน

ต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ แสดงได้้ดัังตารางที่่� 3
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ตารางที่่� 3	 ผลการวิเิคราะห์ก์ารถดถอยพหุคุููณของภาพลักัษณ์ข์ององค์์กรกับัความจงรักัภักัดีีของผู้้�ใช้้บริการสายการบินิ 

		  ต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ

ภาพลัักษณ์์ขององค์์กร

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients t p-value

B Std. Error Beta

ค่่าคงที่่� 2.683 .40 12.91** 0.00

ด้้านเอกลัักษณ์์ขององค์์กร (X
1
) 0.42 .57 0.62 4.39** 0.00

ด้้านชื่่�อเสีียงขององค์์กร (X
2
) 0.53 .30 0.72 4.65** 0.00

ด้้านสภาพแวดล้้อมทางกายภาพ (X
3
) 0.50 .55 0.64 3.67** 0.00

ด้้านการให้้บริิการ (X
4
) 0.64 .36 0.76 3.45** 0.00

ด้้านการติิดต่่อระหว่่างบุุคคล (X
5
) 0.40 .49 0.70 3.14** 0.00

ด้้านความรัับผิิดชอบต่่อสัังคม (X
6
) 0.08 .05 0.07 1.35 0.17

R = 0.812, R2 = 0.659, Adj.R2 = 0.646, ค่่าคงที่่� = 2.683, F = 226.320, Sig. 0.00

	จ ากตารางที่่� 3 ผลการวิิเคราะห์์การถดถอยพหุุคููณของภาพลัักษณ์์ขององค์์กรประกอบด้้วย ด้้านเอกลัักษณ์์

ขององค์์กร (X
1
) ด้้านชื่่�อเสีียงขององค์์กร (X

2
) ด้้านสภาพแวดล้้อมทางกายภาพ (X

3
) ด้้านการให้้บริิการ (X

4
) และ 

ด้้านการติดิต่อ่ระหว่า่งบุคุคล (X
5
) ส่ง่ผลเชิงิบวกต่อ่ความจงรักัภัักดีีของผู้้�ใช้้บริกิารสายการบินิต้้นทุนุต่่ำในเขตภาคเหนืือ 

อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ .01 ซึ่่�งสามารถร่่วมกัันพยากรณ์์ภาพลัักษณ์์ขององค์์กรได้้เท่่ากัับร้้อยละ 64.60  

(Adj.R﻿2 = 0.646) และมีีภาพลัักษณ์์ขององค์์กรด้้านความรัับผิดชอบต่่อสัังคม (X
6
) ไม่่ส่่งผลต่่อความจงรัักภัักดีี 

ของผู้้�ใช้้บริิการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืืออย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ

	 ผลการวิิเคราะห์์ค่า่สัมัประสิิทธิ์์�สหสััมพันัธ์ข์องตััวแปรต้้นเกี่่�ยวกัับคุณุภาพการให้้บริการขององค์ก์รสายการบิิน

ต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ ได้้แก่่ ด้้านความเชื่่�อถืือและความไว้้ใจได้้ ด้้านการตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า  

ด้้านการรัับประกััน และด้้านการเอาใจใส่่ลููกค้้า โดยใช้้สถิิติิ Pearson Correlation ผลสรุุปดัังแสดงตามตารางที่่� 4

ตารางที่่� 4	 แสดงผลการวิิเคราะห์์ค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ของตััวแปรต้้นเกี่่�ยวกัับคุณภาพการให้้บริการขององค์์กร 

		  สายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ

คุุณภาพการให้้บริิการ X
1

X
2

X
3

X
4

VIF

ด้้านความเชื่่�อถืือและความไว้้ใจได้้ (Qua
1
) 1 0.49 0.42 0.58 3.01

ด้้านการตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า (Qua
2
) - 1 0.37 0.35 3.33

ด้้านการรัับประกััน (Qua
3
) - - 1 0.27 3.24

ด้้านการเอาใจใส่่ลููกค้้า (Qua
6
) - - - 1 4.04
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	จ ากตารางที่่� 4 ผลการวิิเคราะห์์ค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ของตััวแปรต้้นด้้านคุุณภาพการให้้บริการ 

ขององค์ก์รสายการบินิต้้นทุนุต่่ำในเขตภาคเหนืือ เพื่่�อทำการทดสอบความสัมัพันัธ์ร์ะหว่า่งตัวัแปรอิสิระ ตามการประเมินิ  

Multicollinearity Test พบว่่า ค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์อยู่่�ระหว่่าง 0.27–0.58 ซึ่่�งมีีค่่าความสััมพัันธ์์กัันอยู่่�ในระดัับ

ที่่�ไม่เ่กินิ 0.7 ถืือว่ามีีความสััมพันัธ์ก์ันัน้้อย หรืือไม่่มีีความสัมัพันัธ์ก์ันัจนเกิดิปัญัหา Multicollinearity และเม่ื่�อพิจารณา

ค่่า VIF ของตััวแปรมีีค่่าตั้้�งแต่่ 3.01-4.04 ซึ่่�งมีีค่่าน้้อยกว่่า 10 แสดงว่่าตััวแปรอิิสระแต่่ละตััวมีีความสััมพัันธ์์กัันน้้อย 

หรืือไม่่มีีความสััมพัันธ์์กัันจนเกิิดปััญหา Multicollinearity ระหว่่างความสััมพัันธ์์ภายในตััวแปรอิิสระ

	 ผลการวิิเคราะห์์การถดถอยพหุคููณด้้วยวิิธีี Enter ของตััวแปรต้้นด้้านคุุณภาพการให้้บริการขององค์์กร 

สายการบิินต้้นทุุนต่่ำ ได้้แก่่ ด้้านความเชื่่�อถืือและความไว้้ใจได้้ ด้้านการตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า ด้้านการ 

รัับประกััน และด้้านการเอาใจใส่่ลููกค้้า มีีผลต่่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริิการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ 

แสดงได้้ดัังตารางที่่� 5

ตารางที่่� 5	 ผลการวิเิคราะห์ก์ารถดถอยพหุคุููณของคุณุภาพการให้้บริกิารกับัความจงรัักภักัดีีของผู้้�ใช้้บริกิารสายการบินิ 

		  ต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ

คุุณภาพการให้้บริิการ

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients t p-value

B Std. Error Beta

ค่่าคงที่่� 4.946 1.00 2.316* 0.02

ด้้านความเชื่่�อถืือและความไว้้ใจได้้ (Qua
1
) 0.48 0.30 0.46 3.147** 0.00

ด้้านการตอบสนองความต้้องการ (Qua
2
) 0.63 0.42 0.77 3.851** 0.00

ด้้านการรัับประกััน (Qua
3
) 0.51 0.47 0.55 5.584** 0.00

ด้้านการเอาใจใส่่ลููกค้้า (Qua
4
) 0.54 0.56 0.70 6.757** 0.00

R = 0.877, R2 = 0.769, Adj.R2 = 0.761, ค่่าคงที่่� = 4.946, F = 189.421, Sig. 0.00

	จ ากตารางที่่� 3 ผลการวิิเคราะห์์การถดถอยพหุุคููณของคุุณภาพการให้้บริิการขององค์์กรประกอบด้้วย  

ด้้านความเชื่่�อถืือและความไว้้ใจได้้ (Qua
1
) ด้้านการตอบสนองความต้้องการ (Qua

2
) ด้้านการรัับประกััน (Qua

3
)  

และด้้านการเอาใจใส่่ลููกค้้า (Qua
4
) ส่่งผลเชิิงบวกต่่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริิการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขต 

ภาคเหนืือ อย่่างมีีนัยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ .01 ซ่ึ่�งสามารถร่วมกัันพยากรณ์์ภาพลัักษณ์์ขององค์์กรได้้เท่่ากัับร้้อยละ 

76.10 (Adj.R2 = 0.761) 

สรุุปผลการวิิจััย

	 1.	การศึึกษาภาพลัักษณ์์ขององค์์กรที่่�ส่่งผลต่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขต 

ภาคเหนืือ พบว่า ด้้านการให้้บริิการ ด้้านชื่่�อเสีียงขององค์์กร ด้้านการติิดต่่อระหว่่างบุุคคล ด้้านสภาพแวดล้้อม 

ทางกายภาพ และด้้านเอกลัักษณ์์ขององค์์กร เป็็นปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อความจงรัักภัักดีี
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	 2. 	การศึกึษาคุุณภาพการให้้บริกิารขององค์ก์รที่่�ส่่งผลต่อ่ความจงรัักภักัดีีของผู้้�ใช้้บริกิารสายการบินิต้้นทุนุต่่ำ

ในเขตภาคเหนืือ ได้้แก่่ ด้้านการตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า ด้้านการเอาใจใส่่ลููกค้้า ด้้านการรัับประกััน  

และด้้านความเชื่่�อถืือและความไว้้ใจได้้ เป็็นปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อความจงรัักภัักดีี

อภิิปรายผลการวิิจััย

	 1.	ภาพลัักษณ์์ขององค์์กรส่่งผลต่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริิการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ  

อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ .01 สามารถอภิิปรายผลการวิิจััยได้้ดัังนี้้�

		  1.1 	ด้้านเอกลัักษณ์์ขององค์์กร ส่่งผลต่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขต 

ภาคเหนืือ อย่างมีีนัยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ .01 ทั้้�งนี้้�เนื่่�องจากตราสััญลัักษณ์์ขององค์์กรมีีความโดดเด่่น และง่่าย 

ต่่อการจดจำ และองค์์กรได้้มีีการดำเนิินธุุรกิิจอย่่างโปร่่งใส ไม่่ยุ่่�งเกี่่�ยวกัับการเมืือง มีีการศึึกษาความต้้องการ 

ของกลุ่่�มเป้้าหมาย เพื่่�อพัฒนาปรัับปรุุงองค์์กรอยู่่�เสมอ มีีความเป็็นผู้้�นำทางด้้านธุุรกิิจและเทคโนโลยีี และได้้มีี 

การเผยแพร่่ข้้อมููลข่่าวสารผ่่านสื่่�อต่่าง ๆ ให้้กัับประชาชนได้้รัับรู้้�อยู่่�เสมอ ทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดการรัับรู้้�ถึึงความ 

เป็็นเอกลัักษณ์์ขององค์์กร และนำไปสู่่�ความจงรัักภัักดีีได้้ในที่่�สุุด สอดคล้้องกัับแนวคิิดของขนิิษตา สัังฆรัักษ์์ (2556)  

ได้้กล่่าวถึึง ภาพลัักษณ์์องค์์กร หมายถึึง การมีีเอกลัักษณ์์ขององค์์กรที่่�ดีีในสายตาของผู้้�บริิโภคจะสามารถสร้้างชื่่�อเสีียง 

สร้้างความน่่าเช่ื่�อถืือให้้กับองค์์กร และทำให้้ผู้้�บริิโภคเกิิดการยอมรัับในสิินค้้าหรืือบริิการ รวมถึึงสร้้างความแตกต่่าง 

ให้้เกิิดขึ้้�นกัับองค์์กรโดยองค์์กรสามารถถ่ายทอดหรืือสื่�อสารภาพลัักษณ์์ขององค์์กรให้้ผู้�บริิโภคเกิิดการรัับรู้้�ได้้ผ่านทาง

สินิค้้าหรืือบริการ สถานที่่�ในการให้้บริการหรืือพนักงานผู้้�ให้้บริการทั้้�งนี้้�ภาพลักัษณ์อ์งค์ก์รที่่�ดีีจะมีีอิทธิพิลต่อการตััดสินิใจ

ซื้้�อสิินค้้าหรืือบริิการ และก่่อให้้เกิิดเป็็นความพึึงพอใจ ความประทัับใจ และมีีความเชื่่�อมั่่�นต่่อองค์์กร อีีกทั้้�งภาพลัักษณ์์

องค์์กรยััง สามารถสะท้้อนถึึงภาพลัักษณ์์ของผู้้�บริิโภค โดยผู้้�บริิโภคจะเลืือกใช้้สินค้้าหรืือบริการที่่�บ่่งบอกถึึงค่่านิิยม 

และความป็็นตััวเอง รวมถึึงส่่งสริิมภาพลัักษณ์์ที่่�ดีีให้้แก่่ตนเอง ส่่งผลให้้ผู้�บริโภคเกิิดการบอกต่่อ โดยมีีความเต็็มใจที่่� 

จะบอกเล่า่ประสบการณ์ใ์ห้้ผู้้�อื่่�นรับัรู้้� อีีกทั้้�งผู้้�บริโิภคยังัยินิดีีที่่�จะให้้การสนับัสนุนุสินิค้้าหรืือบริกิารขององค์์กรจนกลายเป็น็

ความจงรัักภัักดีีต่่อองค์์กรและกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำอย่่างต่่อเนื่่�อง

		  1.2 	ด้้านช่ื่�อเสีียงขององค์์กร ส่ง่ผลต่อ่ความจงรักัภักัดีีของผู้้�ใช้้บริกิารสายการบินิต้้นทุนุต่่ำในเขตภาคเหนืือ 

อย่่างมีีนัยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ .01 ทั้้�งน้ี้�เน่ื่�องจากองค์์กรมีีประวััติิในทางที่่�ดีีต่อการทำธุุรกิิจสายการบิินต้้นทุุนต่่ำ 

มาอย่า่งยาวนาน สร้้างความมั่่�นใจให้้กับัท่า่นได้้ อีีกทั้้�งช่ื่�อเสีียงภาพลักัษณ์ข์ององค์ก์รเป็็นที่่�ยอมรับัของประชาชน องค์ก์ร

สามารถสร้้างความมั่่�นใจและไว้้วางใจต่่อการใช้้บริิการให้้กัับผู้้�ใช้้บริิการได้้ และได้้รัับความนิิยมต่่อการเลืือกใช้้บริิการ

ของผู้้�ที่่�มีีอิิทธิิพลทางสัังคม ทำให้้ผู้้�ใช้้บริการเกิิดการรัับรู้้�ถึึงช่ื่�อเสีียงขององค์์กร เกิิดการยอมรัับในช่ื่�อเสีียง  

และจงรัักภัักดีีเลืือกใช้้บริการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำในระยะยาว สอดคล้้องกัับแนวคิิดของ Graham and Bansal (2007) 

ได้้กล่่าวถึึง ภาพลัักษณ์์องค์์กร หมายถึึง ชื่่�อเสีียงของสายการบิิน (Airline Reputation) ชื่่�อเสีียงขององค์์กรสามารถ

กำหนดได้้ว่า่เป็น็การรับัรู้้�ของผู้้�บริโิภคเกี่่�ยวกับัการดำเนินิงานความปลอดภัยัและปัจัจัยัอื่่�นของสายการบินิ หลายปัจัจัยั

ที่่�แตกต่่างกัันมีีอิิทธิิพลต่่อชื่่�อเสีียงของบริิษััทสายการบิิน รวมถึึงผลประกอบการ ขนาด และอายุุ ของสายการบิิน  

การรัับรองความปลอดภััย และบันัทึึกความปลอดภััย จากปััจจัยัเหล่่านี้้�การรับัรองความปลอดภััย ได้้ว่าจะไม่่เกิดิปัญัหา

อุบุัตัิเิหตุทุางเครื่่�องบินิภายในปีทีี่่�ผ่า่นมาและผลประกอบการด้้านการเงินิเป็น็ปัจัจัยัถดถอยที่่�สำคัญัที่่�สุดุเกี่่�ยวกับัชื่่�อเสีียง

ของสายการบิิน ในการศึึกษาจากผู้้�โดยสารสายการบิินพบว่า ผู้้�โดยสารมีีความเต็็มใจที่่�จะจ่่ายเงิินให้้กับสายการบิิน 

ที่่�มีีชื่่�อเสีียงมีีเพิ่่�มขึ้้�น

		  1.3 	ด้้านสภาพแวดล้้อมทางกายภาพ ส่่งผลต่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำ 

ในเขตภาคเหนืือ อย่่างมีีนัยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ .01 ทั้้�งน้ี้�เนื่่�องจาก องค์์กรมีีเครื่�องมืือและอุุปกรณ์์ สิ่่�งอำนวย 



Journal of Graduate School, Pitchayatat 19(2): May-August 2024 183

ความสะดวกที่่�เพีียงพอต่่อการให้้บริิการ เช่่น ที่่�นั่่�งรอ ห้้องน้้ำ จุุดจำหน่่ายตั๋๋�ว อีีกทั้้�งบริิเวณภายในและภายนอก 

ของเครื่่�องบินิ ดููสะอาด ปลอดภัยั และมีีจำนวนที่่�นั่่�งเพีียงต่อ่การให้้บริกิาร อุปุกรณ์แ์ละเทคโนโลยีีที่่�นำมาใช้ใ้นการให้้บริกิาร

มีีความทัันสมััย และโดยภาพรวมของการให้้บริิการมีีความสะดวกรวดเร็็วและแม่่นยำทั้้�งจุุดจำหน่่าย และการเข้้า-ออก

ของสายการบิิน ซ่ึ่�งสภาพแวดล้้อมทางกายภาพ ถืือเป็็นปััจจััยที่่�สำคััญที่่�จะทำให้้ผู้�ใช้้บริการเกิิดการตััดสิินใจเลืือกใช้้

บริิการ อัันจะนำไปสู่่�ความจงรัักภัักดีีได้้ในที่่�สุุด สอดคล้้องกัับแนวคิิดของ Leblance and Nguyen (1996) ที่่�ได้้กล่่าวว่่า 

สภาพแวดล้้อมทางกายภาพ (Physical Environment) คืือ เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการติิดต่่อระหว่่างจุุดประสงค์์ของบริิษััท 

เป็็นภาพลัักษณ์์สู่่�ลููกค้้า ยิ่่�งไปกว่่านั้้�นบรรยากาศยัังเป็็นสิ่่�งกระตุ้้�นให้้ผู้้�ปฏิิบััติิงานมีีแรงจููงใจที่่�จะบริิการอย่่างมีีคุุณภาพ

		  1.4 	ด้้านการให้้บริการ ส่่งผลต่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริิการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ  

อย่่างมีีนัยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ .01 ทั้้�งน้ี้�เน่ื่�องจากผู้้�ใช้้บริิการสามารถเลืือกใช้้บริิการสายการบิินได้้ตลอดเวลา  

อีีกทั้้�งจำนวนพนัักงานมีีเพีียงพอต่่อการให้้บริิการ พนัักงานมีีความกระตืือรืือร้้นในการทำงานอยู่่�ตลอดเวลา มีีการแบ่่ง

ช่่องทางการให้้บริิการตามประเภทของผู้้�ใช้้บริิการอย่่างชััดเจน ทำให้้ง่่ายต่่อการเข้้าใช้้บริการของผู้้�ใช้้บริิการ ส่่งผลให้้

เกิดิความพึึงพอใจอย่างสููงสุุด และทำให้้ผู้�ใช้้บริกิารเกิิดความจงรัักภักัดีีต่อสายการบิินต้้นทุุนต่่ำได้้ในที่่�สุดุ สอดคล้้องกัับ

แนวคิิดของ Leblance and Nguyen (1996) ที่่�ได้้กล่่าวว่่า การให้้บริิการ (Service Offering) การให้้บริิการประกอบ

ด้้วยสิ่่�งที่่�ถืือว่่าเป็็นทั้้�งแกนหลัักและสนัับสนุุน จะเกี่่�ยวกัับหลัักการและเหตุุผลที่่�ว่่าทำไมลููกค้้าเลืือกใช้้บริิการของบริิษััท

ในขณะที่่�การสนัับสนุุน คืือ การบริกิารที่่�เพิ่่�มมููลค่า่ให้้กับัการบริกิารอย่า่งหลากหลาย คืือ มีีความพยายามที่่�จะให้้บริการ

แบบผสมพร้้อมให้้บริิการโดยไม่่ต้้องให้้ลููกค้้ารอ

		  1.5 	ด้้านการติิดต่่อระหว่่างบุุคคล ส่่งผลต่่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริิการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขต 

ภาคเหนืือ อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ .01 ทั้้�งนี้้�เนื่่�องจาก องค์์กรมีีบริิการติิดต่่อสื่่�อสารทั้้�งในรููปแบบออนไลน์์ 

และออฟไลน์ หลากหลายช่่องทาง มีีช่องทางการติิดต่่อสื่�อสารระหว่่างผู้้�ให้้บริการกัับผู้�ใช้้บริการมีีความสะดวก 

และรวดเร็็ว มีีบริิการรัับข้้อร้้องเรีียนของผู้้�ใช้้บริิการตลอดเวลา 24 ชม. อีีกทั้้�งพนัักงานให้้บริการด้้วยความเป็็นมิิตร 

สุุภาพเรีียบร้้อย สามารถให้้ความช่่วยเหลืือ และตอบคำถามได้้อย่่างชััดเจน ทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการสามารถเข้้าถึึงบริิการ 

ได้้อย่างสะดวกและรวดเร็็ว และตอบสนองต่่อความต้้องการได้้อย่างสููงสุุด สอดคล้้องกัับแนวคิิดของ Leblance and 

Nguyen (1996) ที่่�ได้้กล่า่วว่า่ การติดิต่อ่ระหว่า่งบุคุคล (Contact Personnel) ต้้องรู้้�ธรรมชาติขิองลููกค้้าและให้้บริกิาร

ได้้ตรงกับัความต้้องการของแต่ล่ะบุคุคล โดยสื่่�อสารผ่า่นพฤติกิรรมและทัศันคติ ิเป็น็ตัวับ่ง่ชี้้�ของระดับัคุณภาพการบริกิาร

ของบริิษััทที่่�จะเป็็นสิ่่�งกระตุ้้�นให้้ลููกค้้าเกิิดทััศนคติิที่่�ดีีต่่อองค์์กร

	 2. 	คุุณภาพการให้้บริการขององค์์กรที่่�ส่่งผลต่่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริิการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำ 

ในเขตภาคเหนืือ อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.01 สามารอภิิปรายผลการวิิจััยได้้ดัังนี้้�

		  2.1	ด้้ านความเชื่่�อถืือและความไว้้ใจได้้ ส่่งผลต่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริิการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำ 

ในเขตภาคเหนืือ อย่่างมีีนัยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.01 ทั้้�งนี้้�เนื่่�องจากจุุดจำหน่่ายและจองตั๋๋�วออนไลน์มีีบริการ 

ที่่�น่่าเชื่่�อถืือ องค์์กรมีีความเชี่่�ยวชาญด้้านการบริิการบนเครื่่�องบิินเป็็นอย่่างดีี และให้้บริิการได้้ตามเงื่่�อนไขที่่�ให้้ไว้้ 

กัับผู้้�ใช้้บริการได้้อย่่างครบถ้้วน อีีกทั้้�งการประชาสััมพัันธ์์ชื่่�อเสีียงและภาพลัักษณ์์ผ่่านสื่่�อต่่าง ๆ ให้้มีีความน่่าเชื่่�อถืือ 

ทำให้้ผู้�ใช้้บริการเกิิดการรัับรู้้�เกี่่�ยวกัับองค์์กร และเกิิดความรู้้�สึึกดีีและให้้ความไว้้วางใจกัับองค์์กร อัันจะทำให้้ 

ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความรู้้�สึึกที่่�อยากจะใช้้บริิการ และนำไปสู่่�ความจงรัักภัักดีีต่่อองค์์กรได้้ในที่่�สุุด สอดคล้้องกัับแนวคิิด 

ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ได้้กล่่าวว่่า ความไว้้วางใจ หรืือความน่่าเชื่่�อถืือ (Reliability)  

หมายถึึง คำมั่่�นสััญญาที่่� ผู้้�ให้้บริิการให้้ไว้้ รวมถึึงการบริิการในทุุกครั้้�งจะต้้องมีีความเหมาะสม แม่่นยำ และน่่าเชื่่�อถืือ 

โดยเฉพาะสััญญาเกี่่�ยวกัับคุุณลัักษณะของการบริการหลััก (Core Services) กิิจการบริการต้้องสร้้างความน่่าเชื่่�อถืือ 

ในการบริกิารหลักัที่่�ลููกค้้าต้้องการ เช่น่ การให้้บริกิารตามที่่�สััญญาไว้้กับัลููกค้้า, การให้้บริกิารอย่า่งถููกต้้องตั้้�งแต่ค่รั้้�งแรก 

ปฏิิบััติิงานเสร็็จตรงตามเวลา มีีความถููกต้้องในการเรีียกเก็็บชำระเงิิน เป็็นต้้น



วารสารบััณฑิิตวิิทยาลััย พิิชญทรรศน์์ 19(2): พฤษภาคม-สิิงหาคม 2567184

		  2.2 	ด้้านการตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า ส่ง่ผลต่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำ

ในเขตภาคเหนืือ อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ .01 ทั้้�งนี้้�เนื่่�องจากองค์์กรมีีความพร้้อมที่่�จะให้้บริิการแก่่ผู้้�ใช้้บริิการ

อยู่่�เสมอ อีีกทั้้�งราคาตั๋๋�วโดยสารของสายการบิินมีีให้้เลืือกหลากหลาย สามารถให้้บริิการได้้อย่่างถููกต้้อง ชััดเจน  

และรวดเร็็ว ทัันต่่อความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการ ทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความพึึงพอใจอย่่างสููงสุุด และมีีโอกาสที่่�จะกลัับ

มาใช้้บริการซ้้ำอีีกครั้้�งได้้ในที่่�สุุด สอดคล้้องกัับแนวคิิดของหััทญา คงปรีีพัันธุ์์� (2557) ได้้กล่่าวว่่า กิิจกรรมหรืือ 

การกระทำของผู้้�ให้้บริิการที่่�อำนวยประโยชน์ และตอบสนองความต้้องการของผู้้�ให้้บริิการในลัักษณะที่่�เป็็นนามธรรม

ซึ่่�งในการให้้บริิการนั้้�น อาจมีีการใช้้เครื่่�องมืืออุุปกรณ์์หรืือไม่่ใช้้สิ่่�งใดเลยในการให้้บริิการ ตลอดจนการกระทำที่่�เป็็น 

ส่่วนเสริิม หรืือเพิ่่�มเติิมให้้กัับสิินค้้า โดยที่่�ผลผลิิตออกในรููปของเวลา สถานที่่� รููปแบบ หรืือสิ่่�งอำนวยความสะดวกต่่าง ๆ  

ที่่�ผู้้�รัับบริิการไม่่สามารถเป็็นเจ้้าของได้้

		  2.3 	ด้้านการรัับประกััน ส่่งผลต่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ 

อย่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.01 ทั้้�งน้ี้�เน่ื่�องจากองค์์กรมีีการรัับประกัันความปลอดภััยให้้กัับผู้้�ใช้้บริิการ 

ตลอดการเดิินทาง และการรัับประกัันความปลอดภััยและสััมภาระส่่วนตััวของผู้้�ใช้้บริิการเป็็นไปตามเงื่่�อนไขของบริิษััท

ประกััน อีีกทั้้�งบริิษััทประกัันของสายการบิินมีีให้้เลืือกได้้หลากหลายตามความต้้องการ ทำให้้ผู้้�ใช้้บริการเกิิดความ 

ไว้้วางใจ และอุ่่�นใจทุุกครั้้�งในเลืือกใช้้บริิการกัับสายการบิินต้้นทุุนต่่ำ อัันจะทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิินการกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำ

อีีกครั้้�ง สอดคล้้องกัับแนวคิิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ได้้กล่่าวว่่า การให้้ความมั่่�นใจแก่ลูู่กค้้า

ผู้้�ใช้้บริกิาร (Assurance) หมายถึึง ผู้้�ให้้บริกิารมีีความรู้้�และทักัษะที่่�จำเป็น็ในการบริการ (Competence) มีีความสุุภาพ 

และความเป็น็มิติร (Courtesy) มีีความซื่่�อสัตัย์แ์ละสามารถสร้้างความมั่่�นใจให้้แก่ลูู่กค้้าได้้ (Credibility) และความมั่่�นคง

ปลอดภััย (Security) เพื่่�อให้้ลููกค้้ารัับรู้้�ได้้ว่่ามีีความเสี่่�ยงสููงหรืือไม่่ สามารถประเมิินผลของการบริิการ ได้้อย่่างชััดเจน 

เพื่่�อให้้ลููกค้้าได้้รัับความไว้้วางใจและความเชื่่�อมั่่�นเป็็นต้้น

		  2.4 	ด้้านการเอาใจใส่ลูู่กค้้า ส่ง่ผลต่อความจงรักัภัักดีีของผู้้�ใช้้บริการสายการบินิต้้นทุุนต่่ำในเขตภาคเหนืือ 

อย่า่งมีีนัยัสำคัญัทางสถิติิทิี่่�ระดับั .01 ทั้้�งน้ี้�เน่ื่�องจากพนักังานขององค์์กรมีีความเอาใจใส่ใ่นการดููแลให้้บริการผู้้�ใช้้บริการ

เป็็นอย่่างดีี ให้้ความสำคััญกัับผู้้�ใช้้บริิการแต่่ละรายอย่างเท่่าเทีียมกััน โดยไม่่เลืือกปฏิิบััติิ แสดงออกถึึงความเอื้้�ออาทร

ในการให้้บริการ อีีกทั้้�งองค์์กรเล็็งเห็็นผลประโยชน์ของผู้้�ใช้้บริการเป็็นสิ่่�งสำคััญที่่�สุุด มีีความเข้้าใจถึงความต้้องการ 

ที่่�แตกต่า่งกันัของผู้้�ใช้้บริกิาร ทำให้้ผู้้�ใช้้บริกิารรับัรู้้�ถึงึความเอาใจใส่ใ่นการให้้บริกิารของลููกค้้า สอดคล้้องกับัแนวคิิดของ 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ได้้กล่่าวว่่า ความเข้้าใจและเห็็นอกเห็็นใจลููกค้้าผู้้�ใช้้บริิการ (Empathy) 

หมายถึึง พฤติิกรรมที่่�แสดงถึึงความมุ่่�งมั่่�น ตั้้�งใจ และใส่่ใจลููกค้้า เข้้าใจถึึงปััญหา ความต้้องการ และให้้บริิการได้้อย่่าง

ถููกต้้อง โดยการนำเสนอบริิการที่่�เป็็นส่่วนตััวหรืือตรงตามความต้้องการของลููกค้้าแต่่ละราย เพื่่�อแสดงว่่าลููกค้้าเป็็นคน

พิิเศษเป็็นต้้น

 

ข้้อเสนอแนะ

	ข้ ้อเสนอแนะในการนำผลการวิิจััยไปใช้้

	 1. 	การให้้บริการของสายการบิินมีีความเป็็นระบบ ระเบีียบ ไม่่ยุ่่�งยากซัับซ้้อน มีีจำนวนพนักงานเพีียงพอ 

ต่่อการให้้บริการ และพนักงานมีีความกระตืือรืือร้้นจนกระทั่่�งได้้รับชื่่�อเสีียง สร้้างความน่่าเชื่่�อถืือ และสามารถแก้้ไข

ปััญหาอัันอาจจะเกิิดขึ้้�นให้้กัับลููกค้้าได้้ ดัังนั้้�น สายการบิินจึึงควรมีีการนำผลการวิิจััยไปประยุุกต์์ใช้้ในการให้้บริการ 

ให้้ตรงกัับความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการให้้มากยิ่่�งขึ้้�น เป็็นภาพลัักษณ์์สู่่�ลููกค้้า ยิ่่�งไปกว่่านั้้�นยัังเป็็นสิ่่�งกระตุ้้�นให้้ผู้้�ปฏิิบััติิ

งานมีีแรงจููงใจที่่�จะให้้บริิการอย่่างมีีคุุณภาพ เช่่น สิ่่�งอำนวยความสะดวก อุุปกรณ์์และเครื่�องมืือ เทคโนโลยีีที่่�ทัันสมััย 

แต่ใ่นส่ว่นการให้้ความช่ว่ยเหลืือและการตอบคำถามอย่า่งชัดัเจน ยังัเป็น็ผลการศึกึษาที่่�ผู้้�ตอบแบบสอบถามให้้ความคิดิ
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เห็็นอยู่่�ในระดัับน้้อยกว่่าเรื่่�องอื่่�น ๆ ดัังนั้้�น สายการบิินต้้นทุุนต่่ำควรจะมีีการวิิเคราะห์์ถึึงสาเหตุุและควรปรัับปรุุงในเรื่่�องนี้้�

เพื่่�อทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความประทัับใจมากที่่�สุุด และสามารถกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำและใช้้อย่่างต่่อเนื่่�อง

	 2. 	สายการบิินควรมีีมีีความพร้้อมที่่�จะให้้บริิการแก่่ผู้้�ใช้้บริิการอยู่่�เสมอ และให้้บริิการได้้อย่่างถููกต้้อง ชััดเจน 

ตรงต่่อความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการ เพื่่�อเพิ่่�มความมั่่�นใจให้้กัับผู้้�เดิินทาง ทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความประทัับใจมากที่่�สุุด 

และสามารถกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำและใช้้อย่่างต่่อเนื่่�อง

	ข้้อ เสนอแนะในการวิิจััยในครั้้�งต่่อไป

	 1. 	ควรมีีการศึกึษาภาพลักัษณ์ข์ององค์ก์รและคุณุภาพการให้้บริกิารที่่�ส่่งผลต่อ่ความจงรักัภักัดีีของผู้้�ใช้้บริกิาร

สายการบิินต้้นทุุนต่่ำในภาคอื่�น ๆ เพื่่�อนำผลการวิิจััยมาวิิเคราะห์์เปรีียบเทีียบ และวางแผนการดำเนิินงานให้้เป็็น 

ที่่�ต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการและเกิิดความพึึงพอใจต่่อการให้้บริิการ

	 2. 	ควรมีีการศึึกษาปััญหาด้้านอื่่�น ที่่�อาจจะส่่งผลกระทบต่่อการใช้้บริิการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำ เพื่่�อนำมา 

เป็็นข้้อมููลสำหรัับการวางแผนการดำเนิินงานให้้เป็็นที่่�ต้้องการของผู้้�ใช้้บริการและเกิิดความพึึงพอใจต่อการให้้บริการ

ของสายการบิินต้้นทุุนต่่ำต่่อไป
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