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บทคัดย่อ
วัตถุประสงค์ของงานวิจัยชิ้นน้ีเพ่ือศึกษา 1) พฤติกรรมการใช้บริการ 

ของสายการบินต้นทุนต�่ำ  2) คุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต�่ำ  

3) ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความต้ังใจใช้บริการในอนาคต 

ที่มีต ่อสายการบินต้นทุนต�่ำ  กลุ ่มตัวอย่างที่ใช ้ในการวิจัย คือ ผู ้ใช ้บริการ 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและท่าอากาศยานดอนเมืองจ�ำนวน 400 คน โดยใช้

แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์

ข้อมูล คือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษา

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะเวลาท่ีใช้บริการสายการบินต้นทุนต�ำ่  

มีน้อยกว่า 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 37.8 ความถี่ในการใช้บริการ 1 - 5 ครั้งต่อปี คิดเป็น

ร้อยละ 60 ระดับชั้นโดยสารที่ใช้บริการ คือ ชั้นประหยัด คิดเป็นร้อยละ 70 ประเภท

ของตัว๋ทีเ่ลอืกใช้บรกิาร คอื ตัว๋ไป - กลบั คดิเป็นร้อยละ 77 ช่วงเวลาทีเ่ลอืกใช้บรกิาร  

อยู่ในช่วง 9.00 น - 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 37.5 พนักงานมีเพียงพอต่อการ 

ให้บริการอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 55.5 รู้สึกประทับใจในการให้บริการ 

ของสายการบินต้นทุนต�่ำ  อยู ่ท่ีระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 49.8 ผู ้ใช้บริการ 

จะบอกต่อถึงการบริการของสายการบินต้นทุนต�่ำให้กับผู้อื่น อยู่ในระดับมาก  
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คิดเป็นร้อยละ 51 ผู้ใช้บริการตั้งใจจะใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำต่อไปไม่ว่า

จะเกิดเหตุการณ์ใดๆ ก็ตามในอนาคต อยู่ที่ระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 40.8 โดยม ี

ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความต้ังใจใช้บริการในอนาคต 

ที่มีต ่อสายการบินต้นทุนต�่ำแปลผลจากค่า Pearson Correlation พบว่า  

ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้, ด้านความน่าเชื่อถือ, ด้านการตอบสนอง, ด้านการให้

ความมั่นใจและด้านความเอาใจใส่ โดยมีค่า Pearson Correlation = .659,.701, 

.804, .761 และ .791 โดยมีระดับนัยส�ำคัญที่ 0.01 สรุปได้ว่าคุณภาพการบริการ

ทุกด้านมีความสัมพันธ์กับความตั้งใจในการใช้บริการในอนาคต

ค�ำส�ำคัญ : บริการ,คุณภาพการบริการ, ความตั้งใจใช้บริการในอนาคต,  

สายการบินต้นทุนต�่ำ 

Abstract 
The objectives of this research were to study 1) Consumer behavior of 

service using Low Cost Airline 2) Service quality of Low Cost Airline.  

3) Relationship between Service Quality and Future Intention towards Low Cost 

Airline. The samples used in the study were 400 people who used Suvarnabhumi 

airport and Donmuang Airport, by using questionnaire as a tool to collect data. The 

statistics used in data analysis were frequency, percentage, mean and standard  

deviation The results showed that 37.8 % used the Low Cost Airline less than  

1 year, 60 % used 1-5 flight per year, 70 % used economy class , 77 % used  

two-way ticket, 37.5 used the service between 9 a.m. - 12 a.m. percent, 55.5 % 

satisfied with enough staff for the service, 49.8 % highly satisfied with the service, 

51% would suggest the service to others, 40.8 % would continue to use low cost 

airline in the future. The relationship between service quality and future intention 

towards low cost Airline as thee results from Pearson Correlation showed that  

Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy were .659, .701, 

.804, .761 and.791and the result was significant at the 0.01 level. Therefore all aspect 

of services quality related to intention to use the service in the future.
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บทนำ�
การคมนาคมหรือการเดินทาง เพ่ือติดต่อสื่อสารพบปะกันเป็นสิ่ง 

ที่มีความจ�ำเป็นมากในการด�ำเนินชีวิตหรือการท�ำธุรกิจในปัจจุบัน วัตถุประสงค์

ของการเดินทางของแต่ละคนอาจจะมีความแตกต่างกันออกไป อย่างเช่น บางคน

เดินทางเพ่ือการท่องเที่ยว บางคนเดินทางเพ่ือติดต่อธุรกิจหรือท�ำธุระส�ำคัญต่างๆ 

 	 โดยประชากรส่วนใหญ่ในปัจจบุนัเริม่มรีถยนต์เป็นของตนเองเพ่ิมมากข้ึน  

จึงนิยมเดินทางด้วยรถยนต์ส่วนตัว เพราะด้วยความสะดวกสบาย สามารถที่จะ

เปลี่ยนเส้นทางการเดินทางได้ตลอด แต่การเดินทางไปต่างประเทศก็ไม่สามารถ 

ท่ีจะเดินทางด้วยรถยนต์ส่วนตัวได้ หรือการเดินทางท่ีมีระยะทางไกล ประชากร 

บางกลุ่มก็ได้หันมาให้ความสนใจรูปแบบการเดินทางหรือการคมนาคมแบบอื่นๆ  

และที่ ได ้รับความนิยมมากในปัจจุบันน้ี  จะเป ็นการเดินทางทางอากาศ 

หรือเครื่องบิน

ทราบหรือไม ่ ว ่ าการ เดินทางที่ รวดเร็ วและปลอดภัยมาก ท่ี สุด 

เป็นการคมนาคมหรือการเดินทางทางอากาศ หรือการเดินทางโดยเครื่องบิน  

จากการส�ำรวจและเก็บข้อมูล พบว่า การเดินทางท่ีมีความปลอดภัยน้อยท่ีสุด 

คือ การเดินทางโดยรถยนต ์  มี โอกาสการเสียชีวิตจากการเกิดอุบัติ เหต ุ

มากถึง 1 ใน 14,000 หรือ  0.000025 เปอร ์ เซ็นต ์  ซึ่ งแตกต ่างจาก 

การเดินทางโดยเครื่องบินที่มีโอกาสการเกิดอุบัติเหตุเพียง 1 ใน 7 ล้าน หรือ  

0.00000014 เปอร์เซ็นต์ เท่านั้น (พัชร วิภาวรรณ, 2552)

จากผลส�ำรวจดังกล่าว ท�ำให้ประชากรหันมาใช้บริการการคมนาคม 

ทางอากาศหรือเคร่ืองบิน เพราะด้วยการเดินทางที่สะดวกรวดเร็วและปลอดภัย 

กว่าการเดินทางด้วยรูปแบบการคมนาคมแบบอื่นๆ ท�ำให้ธุรกิจสายการบิน 

ในปัจจุบันได้รับการใช้บริการมากขึ้น

อีกทั้งในปัจจุบัน มีการให้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำหรือท่ีรู้จักกันว่า  

สายการบิน Low Cost ต้นก�ำเนิดของสายการบินต้นทุนต�่ำมีต้นก�ำเนิดมาจาก 

ประเทศสหรัฐอเมริกาสายการบินเซ้าท์เวส แอร์ไลน์ เป็นสายการบินแรก
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ที่ เป ิดให ้บริการสายการบินต ้นทุนต�่ำในช ่วงป ีพ.ศ.2513 หลังจากน้ันได  ้

เผยแพร่ไปยังฝั ่งทวีปยุโรป โดยในปีพ.ศ. 2534 และได้มีการเปลี่ยนลักษณะ

การให ้บริการของสายการบินไรอัน แอร ์ไลน ์  ท่ีใช ้ระบบการให ้บริการ 

แบบดั้ ง เดิมเป ็นสายการบินต ้นทุนต�่ำ  (Thai t ransport-photo,  2549) 

 	 อีกทั้ งในป ัจจุบัน ประเทศไทยมีสายการบินต ้นทุนต�่ำให ้บริการ 

หลายบริษัทท�ำให้ผู ้ใช ้บริการสามารถเลือกใช้บริการได้ตามความต้องการ  

มีการให้บริการสายการบินทั้งในประเทศและระหว่างประเทศ อย่างเช ่น  

สายการบินแอร์เอเซีย นกแอร์ บางกอกแอร์เวย์ ไทยไลออนแอร์ ซึ่งในแต่ละ 

สายการบินก็จะมีการให้บริการท่ีแตกต่างกันออกไป ซึ่งราคาก็จะแตกต่างกัน 

ออกไปด้วย ราคาที่แตกต่างกันขึ้นอยู่กับผู้ใช้บริการว่ามีความต้องการแบบไหน  

เพราะสิ่ ง ท่ีผู ้ ใช ้บริการเลือกอาจจะขึ้นอยู ่ กับราคาท่ี ถูกเ พ่ือแลกกับการ 

ได้รับบริการที่ต�่ำกว่า หรือเลือกที่จะใช้บริการสายการบินท่ีมีค่าใช้จ่ายสูงกว่า 

เพื่อแลกกับการบริการที่ดีกว่า

แต่ถ้าจะกล่าวถึงเรื่องความปลอดภัยในแต่ละเที่ยวบินน้ัน คิดว่าคงมี

ความแตกต่างกันไม่มากหรืออาจจะไม่มีความแตกต่างเลยก็ว่าได้ เพราะในเรื่อง

ของความปลอดภัยถือเป็นเรื่องที่ส�ำคัญท่ีสุด ถึงแม้สายการบินต้นทุนต�่ำจะมีการ 

ลดค่าใช้จ่ายในส่วนของการให้บริการอื่นๆ แต่ก็ยังคงให้ความส�ำคัญในเรื่องของ 

ความปลอดภัยเป็นหลัก เพราะเรื่องของความปลอดภัยถือได้ว่าเป็นภาพลักษณะ 

ที่ผู้ใช้บริการใช้เป็นปัจจัยส�ำคัญในการใช้บริการสายการบินนั้น  (อมรา อร่ามเรือง,  

2555)

จากเหตุผลดังกล่าว ท�ำให้ผู้วิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงความสัมพันธ์

ระหว่างคุณภาพการบริการ และความตั้งใจใช้บริการในอนาคตท่ีมีต่อสายการบิน

ต้นทุนต�่ำ เพื่อน�ำผลที่ได้จากการวิจัยครั้งนี้ ไปปรับปรุงคุณภาพการบริการ หรือเพิ่ม

การบริการที่ผู้ใช้บริการต้องการให้มี เพื่อใช้เป็นประโยชน์ต่อการก�ำหนดการบริการ

ทีจ่ะสร้างความสมัพันธ์ทีด่รีะหว่างผูบ้รโิภคกับสายการบนิต้นทนุต�ำ่ในอนาคตเพราะ

แนวโน้นการเติบโตของธุรกิจสายการบินต้นทุนต�่ำมีแนวโน้มเพ่ิมมากขึ้น เน่ืองด้วย

เป็นการเดินทางที่สะดวก รวดเร็ว และมีความปลอดภัยสูง
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วัตถุประสงค์
1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของสายการบินต้นทุนต�่ำ

2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต�่ำ

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความตั้งใจใช้

บริการในอนาคตที่มีต่อสายการบินต้นทุนต�่ำ

แนวความคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
1.	 แนวคิดทฤษฎีการบริการ

บรกิาร (Service) เป็นกจิกรรมทีส่ร้างผลประโยชน์และความพึงพอใจ 

ที่ตอบสนองต ่อความต ้องการของลูกค ้า  บริการมี  4 ลักษณะที่ส�ำคัญ  

(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์, ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช, 2541, 

อ้างถึงใน สุวรรณี กฤษณเกรียงไกร, 2553) ดังนี้ 

1.	 ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) กล่าวคือ บริการไม่สามารถ

สัมผัสหรือรู้สึกได้ก่อนเกิดการซื้อ

2.	 ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) กล่าวคือ 

บริการเป็นการบริโภคและการผลิตในเวลาเดียวกัน

3.	 ไม่แน่นอน (Variability) กล่าวคือ บริการขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ 

ว่า ให้บริการกับใคร ที่ไหน เมื่อไหร่ อย่างไร

4.	 ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish Ability) กล่าวคือ ความต้องการ 

ของลูกค้ามีความไม่แน่นอน บริการจึงไม่สามารถท่ีจะเก็บไว้ได้ ต้องมีการ

เปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของลูกค้า

อดุลย์ จาตุรงคกุล และคณะ (2546) กล่าวว่า นิยามของการให้บริการ 

(Service) มี 2 วิธีที่นิยามถึงเนื้อหาของการบริการดังนี้

1.	 บริการ เปน็การปฏบิัตงิานทีฝ่่ายหนึง่ส่งตอ่ให้กบัอีกฝ่าย กระบวนการ

อาจผูกพันกับตัวสินค้า เป็นสิ่งที่มองไม่เห็นจับต้องไม่ได้ และไม่สามารถ 

ครอบครองได้

2.	 บริการ เป ็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สร ้างคุณค ่าและจัดหา 

คุณประโยชน์ ให้กับลูกค้า
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กล่าวได้ว่า การบริการ มีความส�ำคัญมากในการสร้างความพึงพอใจ  

และการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถ 

มองเห็นหรือจับต้องได้ แต่สามารถรับรู้ถึงบริการน้ันว่าดีมากน้อยเพียงไหน 

ได้จากความรู้สึกท่ีได้สัมผัส และบริการยังเป็นตัวกลางในการสร้างความสัมพันธ ์

อันดีงามระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ

2.	 แนวคิดทฤษฎีคุณภาพการบริการ

	 นิยามคุณภาพการบริการของ Crosby (1998) คือ คุณภาพ 

การบริการ เป็นหลักการในการด�ำเนินงานบริการที่ไม่มีข้อบกพร่อง และตอบสนอง

ต่อความต้องการของลูกค้า และยังทราบถึงความต้องการของลูกค้าได้ด้วย

	 คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถ 

ของธุรกิจการให ้บริการในการตอบสนองความต ้องการของผู ้ ใช ้บริการ  

คณุภาพของบรกิารเป็นสิง่ทีจ่ะสร้างความแตกต่างให้กับองค์กร หรอืธุรกิจของตนเอง

ให้เหนือกว่าคู่แข่งได ้ การตอบสนองความต้องการท่ีตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้

บริการเป็นสิ่งที่ต้องกระท�ำ ผู้ใช้บริการจะเกิดความพึงพอใจถ้าผู้ใช้บริการได้รับการ

บริการตอบสนองตรงตามความต้องการ

	 ผลงานความคดิและการพัฒนาตวัแบบ SERVQUAL ของพารา   ซรุามาน  

ซีแทมล์และเบอร์รี่ สามารถแบ่งออกได้เป็น 5 ด้านหลักๆ ประกอบด้วย

	 ด้านที่ 1 ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะ

ทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น ผู้ใช้บริการสามารถคาดคะเนการบริการท่ีจะได้รับ

อย่างชัดเจน เช่น สถานที่บุคลากรอุปกรณ์เคร่ืองมือเอกสารรวมท้ังสภาพแวดล้อม

ท่ีท�ำให้ผู ้รับบริการรู ้สึกว่าได้รับการเอาใจใส่และความต้ังใจบริการท่ีเต็มใจ 

จากผู้ให้บริการ

	 ด้านที่ 2 ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการ

ในแต่ละครั้งในแต่ละขั้นตอนต้องมีความถูกต้องเหมาะสม และได้ผลออกมา 

เช่นเดิมในทุกๆ การด�ำเนินการของบริการความสม�่ำเสมอหรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง 

คือ การที่ลูกค้าได้รับความรู้สึกว่าการที่ใช้บริการในแต่ละครั้งมีการปฏิบัติที่เหมือนกัน 

สามารถตอบสนองได้เหมือนหรือมากกว่าคร้ังที่ผ่านมา จะท�ำให้ผู้รับบริการรู้สึกว่า

บริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือสามารถให้ความไว้วางใจได้
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	 ด้านท่ี	3	ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ผู้ให้บรกิาร 

มีความพร้อมและเต็มใจที่จะให้บริการโดยสามารถตอบสนองความต้องการ 

ของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงทีผู้ใช้บริการสามารถเข้าใช้บริการได้ง่ายรวดเร็ว 

และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ

	 ดา้นที่	4	ด้านการให้ความมัน่ใจ(Assurance) หมายถึง ความสามารถ 

ในการสร้างความเช่ือมั่นผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ความสามารถ 

ในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ 

นุ่มนวลมีกิริยามารยาทที่ดีใช้การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจ

ว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด

	 ด้านที่	5	ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ความสามารถ

ในการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าตามความต้องการที่แตกต่างกันของลูกค้าแต่ละคน  

(Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., and Berry, L. L., 1988)

กล่าวได้ว่า คุณภาพของการให้บริการเป็นส่ิงท่ีมีความจ�ำเป็นหรือ 

เป็นสิ่งท่ีมีความส�ำคัญที่สุดในการให้บริการเลยก็ว่าได้ เพราะถ้าองค์กรหรือธุรกิจ 

ของเราสามารถ ตอบสนองความต้องการของผู ้ใช้บริการหรือลูกค้าได้อย่าง 

มีประสิทธิภาพหรือคุณภาพ ผู ้ ใช ้บริการหรือลูกค ้าจะเกิดความพึงพอใจ  

และส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการในอนาคต หรือมีการบอกต่อ แนะน�ำให้กับ 

คนที่รู้จักเพื่อเข้ามาใช้บริการองค์กรหรือธุรกิจของเรา

3.	 ทฤษฎีการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ

	 ทฤษฎีการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ มีวัตถุประสงค์เพ่ือให้

น�ำไปใช้วางแผนการจัดการการบริการขององค์กรหรือธุรกิจ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการ

ตัดสินใจบริโภคผลิตภัณฑ์หรือบริการขององค์กร นักการตลาด ชื่อ John Farley 

และคณะ ได้พัฒนาทฤษฎีขึ้นด้วยวิธี Meta - analyses แล้วเรียกทฤษฎีใหม่น้ีว่า  

“ทฤษฎีการตัดสินใจ” เรียกย่อ ๆ ว่า CDM ซึ่งย่อมาจากค�ำว่า Consumer  

Decision Model

	 ทฤษฎีการตัดสินใจใช้บริการ หมายถึง การท่ีผู้ใช้บริการจะตัดสินใจ

ใช้บริการนั้นหรือไม่ขึ้นอยู่กับ 6 องค์ประกอบหลักๆ ส�ำคัญ และแต่ละองค์ประกอบ 

มีความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน
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องค์ประกอบที่ 1 ข้อเท็จจริง หมายถึง ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับตัวสินค้า 

หรือบริการ ที่ผู้ใช้บริการได้รับรู้มาเกี่ยวกับตัวสินค้าหรือการบริการได้ 2 วิธี คือ

1)	 จากประสบการณ์ตรง หมายถึง ผู้ใช้บริการได้รับรู้หรือมีความรู้สึก 

กับตัวสินค้าหรือบริการน้ันด้วยตนเอง เช่น ได้เห็น ได้ยิน ได้ดม ได้ชิม ได้สัมผัส

ด้วยตนเอง แล้วเกิดการรับรู ้ว่าตัวสินค้าหรือบริการน้ันตรงกับความต้องการ 

ของตนเองหรือไม ่  สามารถตอบสนองความต ้องการของตนเองได ้มาก 

หรือน้อยเพียงใด

2)	 จากประสบการณ์ทางอ้อม หมายถึง ผู้ใช้บริการได้รับข้อมูลข่าวสาร

ของตัวสินค้าหรือบริการ จากค�ำบอกเล่าของผู้อื่น อย่างเช่น คนในครอบครัว  

เพ่ือนสนทิ ผูเ้ชีย่วชาญหรอืจากการโฆษณา แล้วท�ำให้เกิดการรบัรู ้แต่นัน่ยังไม่สามารถ 

สรุปได้ว่าตัวสินค้าหรือบริการนั้น สามารถตอบสนองความต้องการของตนเอง 

มากน้อยเพียงใด จนกว่าจะเกิดการใช้บริการนั้นด้วยตนเอง อีกทั้งข้อมูลข่าวสาร

เป็นสิ่งที่ช่วยท�ำหน้าที่เป็นสิ่งเร้าหรือเป็นแหล่งข้อมูลระยะแรก ที่ช่วยกระตุ้นให้ 

ผู้ใช้บริการนึกถึงเคร่ืองหมายการค้าน้ัน เกิดความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบต่อการ 

ให้บริการนั้น และเกิดความเชื่อมั่นในบริการนั้น

องค์ประกอบที่ 2 เคร่ืองหมายการค้าหรือตราสินค้า ท�ำให้ผู้ใช้บริการ 

นึกถึงลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการที่องค์กรได้สร้างไว้ให้กับตราสินค้า ท้ังใน

เรื่องของ รูปร่าง สี รส ขนาด การบรรจุหีบห่อ การออกแบบ ความทนทาน คุณภาพ

ของบริการและความคุ้มค่าที่ผู้ใช้บริการจะได้รับ

องค์ประกอบที่ 3 เจตคติที่มีต่อเคร่ืองหมายการค้า เป็นความรู้สึกชอบ  

ไม่ชอบ หรือชอบมากชอบน้อย หรือเป็นความรู ้สึกทางบวก หรือทางลบต่อ 

ผลิตภัณฑ์และบริการ

ความรู ้สึกทางบวกหรือทางลบต่อตัวสินค้าหรือบริการที่ผู ้ใช้บริการ 

มีต่อองค์กร หรือธุรกิจอาจเกิดจากการได้รับข่าวสารหรือข้อมูลท่ีไม่ดีเก่ียวกับ 

ตัวสินค้าหรือบริการ และอาจเกิดจากการนึกถึงเครื่องหมายการค้าน้ันๆ ว่า

ตราสินค้าน้ันมีมาอย่างไร หากผู้ใช้บริการได้รับข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับตัวสินค้า

หรือบริการมาในทิศทางเชิงบวก ความรู ้สึกที่มีต่อตัวสินค้าหรือบริการน้ันก็จะ

เกิดแรงจูงใจทางด้านบวกตามมา และในทางตรงกันข้าม ถ้าความรู ้สึกของ 
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ผู ้ใช้บริการมีทิศทางไปในทางลบก็จะเกิดความอคติต่อตัวสินค้าหรือบริการ 

ขององค์กรน้ัน ซึ่งเจตคติหรือความรู้สึกที่ผู ้ใช้บริการมีต่อเครื่องหมายการค้า 

หรือตราสินค้านั้น จะมีอิทธิพลสร้างแรงจูงใจท่ีจะใช้ตัวสินค้าหรือบริการ 

ขององค์กรนั้นต่อไป

องค์ประกอบที่ 4 ความเชื่อม่ันในตัวสินค้าหรือบริการท่ีผู ้ใช้บริการ 

มีให้องค์กร ถือว่าเป็นการประเมินและตัดสินใจว่าตัวสินค้าหรือบริการน้ัน  

ตรงกับความต้องการ หรือสามารถตอบสนองความต้องการของตนได้หรือไม ่ 

หากความเชื่อมั่นเกิดจากการได้รับข่าวสารเก่ียวกับตัวสินค้าหรือบริการน้ัน  

และผู ้ใช้บริการเกิดความศรัทธาที่มีต่อเครื่องหมายการค้าน้ัน ก็จะช่วยสร้าง 

แรงจูงใจในการซื้อสินค้าหรือบริการ

องค์ประกอบท่ี 5 ความมุ่งมั่นในการใช้ หมายถึง การท่ีผู ้ใช้บริการ 

ตัดสินใจใช้ตัวสินค้าหรือบริการน้ันด้วยการวางแผนการใช้ เช ่น เรื่องของ 

รุ่นของสินค้า สี ขนาด บรรจุภัณฑ์ เป็นต้น

องค์ประกอบที่ 6 การซื้อตัวสินค้าหรือบริการ กล่าวคือ การซื้อสินค้า 

หรือบริการถือเป็นข้ันตอนสุดท้ายที่ผู้ใช้บริการจะท�ำการตัดสินใจว่าจะใช้สินค้า 

หรือบริการอะไร แล้วแสดงออกเป็นพฤติกรรมด้วยการซื้อสินค้าหรือบริการน้ัน  

(ศูนย์พัฒนาทรัพยากรการศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม)

ระเบียบวิธีการศึกษาวิจัย
ประชากรที่ ใช ้ในการศึกษาคร้ังนี้  ได ้แก ่  ผู ้ โดยสารท่ีใช ้บริการ 

ของสายการบินต้นทุนต�่ำ แต่เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้ ไม่ทราบจ�ำนวนกลุ่มตัวอย่าง

ที่แน่นอน ผู้วิจัยจึงได้ใช้สูตรการก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีไม่ทราบขนาดของ

ประชากร ดังนี้ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2546.)

n = z2

4e2                   (1) 

เมื่อ 	 n	 แทน	 ขนาดกลุ่มตัวอย่าง

	 Z	 แทน	 ระดับความมั่นใจที่ผู้วิจัยก�ำหนดไว้ ท่ีมีค่าเท่ากับ 95% โดยท่ี  

			   α = .05 หรือ 
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	 1 - α/2 = .975 จะท�ำให้ Z = Z0.975 = 1.96
	 E แทน ความคลาดเคลื่อนที่จะยอมให้เกิดข้ึนได้ โดยก�ำหนดให้ค่า

ความคลาดเคลื่อน = .05

โดยแทนค่าดังนี้	 4(0.05)2
n = (1.96)2 = 384.16 หรือ 385 ตัวอย่าง

โดยเผื่อการสูญเสียของแบบสอบถาม 15 ตัวอย่าง เท่ากับ 400 ตัวอย่าง  

และท�ำการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้ วิธีการสุ ่มตัวอย่างแบบสโนว์บอล  

(Snowball Sampling) เป็นการเลือกกลุ่มตัวอย่าง โดยอาศัยการแนะน�ำของ 

ผู้ให้ข้อมูลต่อๆ ไป จนกระท่ังได้กลุ่มตัวอย่างครบตามจ�ำนวนเพ่ือให้ได้ข้อมูล 

จากผู ้ที่ใช้บริการอย่างถูกต้อง และความคิดเห็นของผู้บริโภคในแต่ละคนท่ี 

แตกต่างกันออกไป จากนั้นน�ำข้อมูลมาวิเคราะห์ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ

โดยวิธี Factor analysis พร้อมท้ังตรวจสอบค่าสัมประสิทธ์ิความเชื่อถือได้  

โดยใช้ค่า Cronbach’s Alpha เป็นตัวชี้วัด และน�ำปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ

มาวิเคราะห์โดยใช้แบบจ�ำลอง SERVQUAL เพ่ือหาค่าความคาดหวังและการ 

รับรู้ของผู้รับบริการสายการบินต้นทุนต�่ำ

การส�ำรวจความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความตั้งใจ 

ใช้บริการในอนาคตที่มีต่อสายการบินต้นทุนต�่ำ  เพ่ือน�ำมาวิเคราะห์ความสัมพันธ์

ระหว่างคุณภาพการบริการ และความตั้งใจใช้บริการในอนาคตของผู้บริโภค 

ที่มีต ่อสายการบินต้นทุนต�่ำ  ซึ่งแบบสอบถามจัดท�ำโดยการดัดแปลงจาก

วรรณกรรมที่เก่ียวข้องและอ้างอิงจากแบบประเมินงานวิจัยเรื่อง “Measuring 

Consumer Perceptions of state hospital’s service quality by SERVQUAL 

Scale” และท�ำการปรับเน้ือหาตามความเหมาะสม และผ่านการตรวจสอบ  

ถูกปรบัปรงุจากผูท้รงคณุวฒุก่ิอน เพ่ือพิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity)  

ด้วยการใช้วิธีการทางสถิติ จากนั้นน�ำแบบสอบถามที่ผ ่านการตรวจสอบ 

ความเที่ยงตรงไปตรวจสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ในการส�ำรวจจะใช้

แบบสอบถามที่แบ่งออกเป็น 5 ส่วน 

ส่วนที่	1	เป็นค�ำถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนท่ี	2	เป็นค�ำถามเก่ียวกับพฤตกิรรมการใช้บรกิารสายการบนิต้นทนุต�ำ่
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ส่วนที่	 3	 เป็นค�ำถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนต�่ำ  

เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพบริการ ท้ัง 5 ด้าน ของคุณภาพบริการ ได้แก่ ส่ิงท่ี 

สามารถจับต้องได้ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง  

(Responsiveness) การให้ความมัน่ใจ (Assurance) และความเอาใจใส่ (Empathy)

ส่วนที่	 4	 ค�ำถามเก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและ

ความตั้งใจใช้บริการในอนาคตที่มีต่อสายการบินต้นทุนต�่ำของผู้บริโภค

ส่วนที่	 5	 เป็นค�ำถามปลายเปิดส�ำหรับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะอื่นๆ 

การศึกษานี้ใช้การวิเคราะห์ทางสถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล โดยมีรายละเอียดดังนี้

1. การวิเคราะห์หาความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้างท่ีแท้จริงด้วยเทคนิค 

Factor Analysis การวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพบริการ (Factor Analysis) ท้ัง 5  

ของคุณภาพบริการ (ศรัณยพงศ์ เที่ยงธรรม, 2552.) ซึ่งเกณฑ์ในการพิจารณา 

โดยทั่วไปคือ Factor Loading ที่ 0.5

2. การทดสอบความเชื่อมั่นของข้อมูล (Reliability) ของแบบสอบถาม 

โดยใช้ Cronbach’s Alpha การทดสอบความเชื่อมั่นของข้อมูล (Reliability Test) 

(นิภานันท์ เฉยพันธ์, 2551.) 

3. วิเคราะห์ข้อมูลทางด้านคุณภาพบริการเก่ียวกับความแตกต่าง 

ระหว่างค่าเฉลี่ย โดยการน�ำเสนอในรูปค่า Mean Standard Deviation  

(วงจันทร์ เพชรพิเชฐเชียร, 2553) โดยใช้โปรแกรม SPSS ในการทดสอบ  

ใช้แบบจ�ำลอง SERVQUAL วิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นท่ีมีในด้าน 

คุณภาพบริการและแปลผลจากค ่า Pearson Correlat ionโดยผู ้ ศึกษา 

ก�ำหนดหลักเกณฑ์ในการวิเคราะห์ดังนี้

5 	 หมายถึง 	 	 มากที่สุด

4 	 หมายถึง 	 	 มาก

3 	 หมายถึง 	 	 ปานกลาง

2 	 หมายถึง 	 	 น้อย

1 	 หมายถึง 	 	 น้อยที่สุด
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ผลการศึกษาวิจัย
ส่วนที่	 1	 ผลการวิ เคราะห ์ข ้อมูล ท่ัวไปโดยใช ้แบบสอบถามจาก

แบบสอบถามทั้งหมด 400ชุด โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะเป็นเพศหญิง

คิดเป็นร้อยละ 61.0 อายุระหว่าง 20-30 ปีคิดเป็นร้อยละ 63.3 วุฒิการศึกษา 

ชั้นปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 74.5 มีรายได้10,000-20,000 บาทต่อเดือน 

คิดเป็นร้อยละ 34.0

ส่วนที่	 2	 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ  

พบว่าส่วนใหญ่ความถ่ีในการใช้บริการ 1 - 5 ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 60.0  

ใช้บริการชั้นประหยัดคิดเป็นร้อยละ 70.0 ใช้บริการไป - กลับคิดเป็นร้อยละ 77.0  

เลือกใช้บริการเวลา 9.00-12.00 น.คิดเป็นร้อยละ 37.5 เดินทางเพ่ือพักผ่อน 

หรือเที่ยวคิดเป็นร้อยละ 77.5 รู้จักสายการบินต้นทุนต�่ำจากโทรทัศน์หรือวิทยุ 

คิดเป็นร้อยละ 27.5

ส่วนที่	 3	 ผลการวิเคราะห์ปัจจัย พบว่า คุณภาพการบริการสายการบิน 

ต้นทุนต�่ำมี 5 ด้าน คือ ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ด ้านความน่าเชื่อถือ  

ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านความเอาใจใส่

ค ่าท่ีบอกว่า ปัจจัยด้านพฤติกรรมอยู ่ในระดับมากหรือระดับไหน  

ใช้เกณฑ์การแปลความหมายตามแนวทางของประสพชัย พสุนนท์ (2553) คือ

คะแนน 4.51 – 5.00 คือ ระดับมากที่สุด

คะแนน 3.51 – 4.50 คือ ระดับมาก

คะแนน 2.51 – 3.50 คือ ระดับปานกลาง

คะแนน 1.51 – 2.50 คือ ระดับน้อย และ

คะแนน 1.00 – 1.50 คือ ระดับน้อยที่สุด

จากผลการวิเคราะห์ปัจจัย พบว่า คุณภาพการบริการสายการบิน

ต้นทุนต�่ำมี 5 ด้าน คือ ด้านสิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

(X = 4.13, S.D. = 0.65) เช่น อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีให้บริการมีความทันสมัย 

สามารถอ�ำนวยความสะดวกแก่ลกูค้าเป็นอย่างด ีบคุลกิและการพูดจา การแต่งกาย 

ของพนักงานดี และมีช่องทางประชาสัมพันธ์อย่างเหมาะสม ด้านความน่าเชื่อถือ 

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X = 4.06, S.D. = 0.63) เช่น พนักงานให้บริการด ี
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รักษาข้อมูลลูกค้าได้ดี มีการบ�ำรุงรักษาอุปกรณ์สม�่ำเสมอ และพนักงานมีเพียงพอ 

ต่อการให้บริการในทุกๆ ด้าน ทั้งบนอากาศยานและภาคพ้ืนดิน ด้านการ 

ตอบสนองภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X = 4.05, S.D. = 0.67) เช่น พนักงาน

เต็มใจและเอาใจใส่ในการให้บริการอย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความมั่นใจ  

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X =4.20, S.D. = 0.63) เช่น พนักงานสามารถให้ข้อมูล  

ตอบค�ำถามหรือแนะน�ำบริการต่างๆได้อย ่างถูกต้อง มีมาตรฐาน สุภาพ 

และเหมาะสม ด้านความเอาใจใส่ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X =4.10, S.D. = 

0.60) เช่น พนักงานสามารถจดจ�ำพฤติกรรมของลูกค้าได้ ล�ำดับการให้บริการ 

อย่างเหมาะสม แก้ไขปัญหาลูกค้าได้น่าประทับใจ เป็นต้น ดังตารางที่ 1

ส ่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ความตั้งใจใช ้บริการในอนาคตท่ีมีต ่อ 

สายการบินต้นทุนต�่ำอยู่ในระดับมาก (X =3.96,S.D.= 0.84 ) ทั้งในด้านการใช้

บริการสายการบินต่อไปยินดีจ่ายค่าบริการเพ่ิมขึ้น บอกต่อถึงการบริการให้กับ 

ผู้อื่นและกลับมาใช้บริการอีกครั้ง ดังตารางที่ 2

ส่วนที่ 5 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ

และความตั้งใจใช้บริการในอนาคตที่มีต่อสายการบินต้นทุนต�่ำ  โดยแปลผล 

จากจากค่า Pearson Correlation พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย

คุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน กับความตั้งใจใช้บริการในอนาคตที่มีต่อสาย

การบินต้นทุนต�่ำมีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ .000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.01  

หมายความว่า มีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกัน ทั้งด้านสิ่งที่จับต้องได ้ 

ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และการเอาใจใส่ ดังตารางที่ 3

สรุปและอภิปรายผล
1.	 จากการศึกษาครั้งน้ี พบว่า คุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนต�่ำ 

สามารถแบ่งได้ 5 ด้าน คือ ด้านสิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ ด้านความน่าเชื่อถือ  

ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านความเอาใจใส่ ภาพรวม 

อยู่ในระดับมากซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิวัตรา พิพัฒน์ไชยศิริ (2555)  

เรื่อง “ปัจจัยในการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำเส้นทางภายในประเทศ

ของผู ้โดยสารชาวไทย” ส่วนท่ีพบว่า กลุ ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
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มีระดับการศึกษา ระดับปริญญาตรี อายุ 20 – 30 ปี และ กลุ่มตัวอย่างเป็นกลุ่ม 

ที่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ  อาจเป็นเพราะระดับการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน 

ของสังคมไทยในปัจจุบัน คือ ระดับปริญญาตรี จึงท�ำให้กลุ่มที่มีการตัดสินใจ 

เลือกใช้บริการการเดินทางโดยเครื่องบิน ส่วนใหญ่เป็นผู้ที่จบการศึกษาระดับ

ปรญิญาตร ีโดยกลุม่ตวัอย่างให้ความส�ำคญักับคณุภาพการบรกิารของสายการบนิ 

ต้นทุนต�่ำทั้ง 5 ด้าน คือ สิ่งที่สามารถจับต้องได้หรือด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย

และด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านความน่าเชื่อถือหรือด้านสินค้าและบริการ 

ท่ีมีชื่อเสียง ด้านการตอบสนองหรือด้านการส่งมอบ ด้านการให้ความมั่นใจ  

และด้านความเอาใจใส่ ภาพรวมอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน

2.	 การทดสอบสมมติฐาน เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ

การบริการและความตั้งใจใช้บริการในอนาคตท่ีมีต ่อสายการบินต้นทุนต�่ำ 

โดยแปลผลจากจากค่า Pearson Correlation พบว่า ด้านสิ่งท่ีสามารถจับต้องได้  

มีความสัมพันธ์กับความตั้งใจใช้บริการในอนาคตที่มีต่อสายการบินต้นทุนต�่ำ 

โดยมีค่า Pearson Correlation = .659 ด้านความน่าเชื่อถือมีความสัมพันธ์กับ

ความตั้งใจใช้บริการในอนาคตท่ีมีต่อสายการบินต้นทุนต�่ำโดยมีค่า Pearson 

Correlation =.701 ด้านการตอบสนองมีความสัมพันธ์กับความตั้งใจใช้บริการ 

ในอนาคตท่ีมีต่อสายการบินต้นทุนต�่ำโดยมีค่า Pearson Correlation = .804  

ด้านการให้ความมัน่ใจมคีวามสมัพันธ์กับความตัง้ใจใช้บรกิารในอนาคตทีม่ต่ีอสาย

การบินต้นทุนต�่ำโดยมีค่า Pearson Correlation = .761 และด้านความเอาใจใส่ 

มีความสัมพันธ์กับความตั้งใจใช้บริการในอนาคตที่มีต่อสายการบินต้นทุนต�่ำ

โดยมีค่า Pearson Correlation = .791โดยมีระดับนัยส�ำคัญท่ี 0.01 สรุปได้ว่า 

คุณภาพการบริการทุกด้านมีความสัมพันธ์กับความต้ังใจใช้บริการในอนาคต 

ที่มีต่อสายการบินต้นทุนต�่ำ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศุภรา เจริญภูมิ (2554) 

เรื่อง “ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อในอนาคต ของร้านค้าปลีกดั้งเดิม 

ในเขตธนบุรีกรุงเทพมหานคร” ส ่วนที่พบว ่า คุณภาพของการให ้บริการ 

เป็นปัจจัยสูงสุดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อในอนาคต เพราะผู้บริโภคหรือลูกค้า 

ได้รับการให้บริการอย่างคุ้นเคย มีการดูแลเอาใจใส่เป็นอย่างดี สามารถตอบสนอง 

ความต้องการของลูกค ้าได ้อย ่างทันที และตอบสนองลูกค้าได ้แบบชนิด 

เป็นรายบุคคล และท�ำตามค�ำสัญญาที่ให้ไว้กับลูกค้า การบริการท่ีมีคุณภาพ
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ท�ำให้ผู ้บริโภคหรือลูกค้าเกิดความพึงพอใจส่งผลให้เป ็นแรงจูงใจในการ 

กลับมาใช้บริการในอนาคต

ข้อเสนอแนะ
1.	 ข้อเสนอแนะต่อการน�ำไปใช้ประโยชน์

	 ในการศึกษาครั้งนี้ พบว่า คุณภาพการบริการเป็นสิ่งส�ำคัญในการ

บริการ ผลจากการศึกษา สามารถน�ำไปใช้ประโยชน์ โดยการน�ำผลท่ีได้ไปใช้ใน

การปรับปรุง เพ่ิมเติม ในส่วนของบริการท่ีผู้บริโภคมีความพึงพอใจหรือต้องการ 

ให้มีคุณภาพ และมีประสิทธิภาพมากขึ้นได้

2.	 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 การท�ำวิจัยครั้งนี้ ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบสโนว์บอล และเป็นงานวิจัย

เชิงปริมาณ ดังน้ัน ในการท�ำวิจัยคร้ังต่อไป อาจใช้การสุ่มตัวอย่างด้วยวิธีอื่น หรือ 

อาจศึกษาโดยท�ำเป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ

กิตติกรรมประกาศ
ขอขอบพระคุณอาจารย์คณะวิทยาการจัดการเป็นอย่างสูงท่ีคอยให ้

ค�ำปรึกษาและค�ำแนะน�ำในการท�ำงาน และขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถาม 

ทุกท่านท่ียินดีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามท�ำให้งานวิจัยครั้งนี ้

ส�ำเร็จสมบูรณ์เป็นอย่างดี
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ราคาประหยัด

ตารางที่ 1	 แสดงค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  

	 Deviation) ของคุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนต�่ำ

คุณภาพการบริการการบินไทย X S.D. ความหมาย

ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangible) X = 4.13,S.D.= 0.65

1. อุปกรณ์และเครื่องมือที่ให้บริการมีความทันสมัย และอ�ำนวย

    ความสะดวกแก่ลูกค้า

4.12 0.75 มาก

2. มีการตกแต่งและมีสภาพแวดล้อมที่อ�ำนวยความสะดวก

    ให้ผู้ใช้บริการ

4.16 0.57 มาก

3. การแต่งกายของพนักงานมีความเหมาะสม มีบุคลิกและพูดจา

    สุภาพที่ดี

4.27 0.67 มาก

4. มีช่องทางสนับสนุนในการให้ข่าวสารประชาสัมพันธ์ให้ทราบ

    อย่างเหมาะสม

3.98 0.60 มาก

ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) X = 4.06,S.D.= 0.63

5. พนักงานสามารถให้บริการได้ตรงตามหน้าที่ 4.11 0.55 มาก

6. เก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าเป็นอย่างดีและน�ำข้อมูลมาใช้อย่างถูกต้อง 3.99 0.57 มาก
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ตารางที่ 1	 แสดงค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  
	 Deviation) ของคุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนต�่ำ (ต่อ)

คุณภาพการบริการการบินไทย X S.D. ความหมาย

ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) X = 4.06,S.D.= 0.63

7.   มีการบริการที่ไม่ขาดตกบกพร่อง 4.12 0.75 มาก

8.   บ�ำรุงรักษาอุปกรณ์การให้บริการอยู่บ่อยครั้ง 4.11 0.59 มาก

9.   พนักงานมีเพียงพอต่อการให้บริการ 3.96 0.67 มาก

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) X = 4.05,S.D.= 0.67

10. มีระบบการบริการที่รวดเร็ว 4.16 0.57 มาก

11. พนักงานเต็มใจและเอาใจใส่ในการให้บริการ 3.91 0.84 มาก

12. พนักงานสามารถให้บริการที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า

      ได้อย่างรวดเร็วพนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ

      ตลอดเวลา

4.00 0.68 มาก

13. พนักงานพร้อมให้ข้อมูลข่าวสารและการช่วยเหลือ

      อ�ำนวยความสะดวก

4.14 0.57 มาก

ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) X = 4.20,S.D.= 0.63

14. พนักงานได้รับการอบรมและปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐาน 4.20 0.63 มาก

15. พนักงานสามารถให้ข้อมูล ตอบค�ำถามหรือแนะน�ำบริการต่างๆ

      ได้อย่างถูกต้อง

4.17 0.66 มาก

16. พนักงานปฏิบัติงานด้วยความสุภาพ ให้เกียรติ และดูแลเอาใจใส่

      ลูกค้าเป็นอย่างดี

4.11 0.62 มาก

17. พนักงานมีพฤติกรรมที่เหมาะสมและสามารถสร้างความเชื่อมั่น

      ในการบริการให้กับลูกค้า

4.30 0.60 มาก

ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) X = 4.10,S.D.= 0.60

18. องค์กรมีการจัดท�ำการสื่อสารเกี่ยวกับข้อมูลข่าวสารอย่างเหมาะสม 3.98 0.60 มาก

19. การบริการของพนักงานแสดงให้เห็นว่ามีการค�ำนึงถึง

      ความต้องการของลูกค้าเป็นส�ำคัญ

4.15 0.58 มาก

20. องค์กรมีการจัดล�ำดับขั้นตอนการให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

      และปฏิบัติอย่างเหมาะสม

4.11 0.64 มาก

21. พนักงานมีความพยายามช่วยแก้ปัญหาและเอาใจใส่ลูกค้า

      อย่างน่าประทับใจ

4.06 0.54 มาก

22. พนักงานสามารถจดจ�ำพฤติกรรมของลูกค้าได้ 4.17 0.66 มาก
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ตารางที่ 2	 แสดงค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  

	 Deviation) ของความตั้งใจใช้บริการในอนาคตท่ีมีต่อสายการบิน 

	 ต้นทุนต�่ำ

ความตั้งใจใช้บริการในอนาคตที่มีต่อสายการบินต้นทุนต�่ำ X S.D.
ความ

หมาย

ท่านตั้งใจจะใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำต่อไปไม่ว่าจะเกิดอะไรขึ้นภายใน

อนาคต
4.10 0.86 มาก

ท่านยินดีจะจ่ายค่าบริการ หากมีค่าใช้จ่ายที่เพิ่มขึ้น 3.95 0.83 มาก

ท่านจะบอกต่อถึงการบริการของสายการบินต้นทุนต�่ำให้กับผู้อื่น 3.86 0.82 มาก

ท่านจะกลับมาใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำอีกครั้ง 3.91 0.84 มาก

รวม 3.96 0.84 มาก

ตารางที่ 3	 แสดงค่า Pearson Correlation ของความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ 

	 การบริการและความต้ังใจใช้บริการในอนาคตที่มีต่อสายการบิน 

	 ต้นทุนต�่ำ

ปัจจัยคุณภาพการบริการ
ความตั้งใจใช้บริการในอนาคตที่มีต่อสายการบินต้นทุนต�่ำ

Pearson Correlation Sig. (2-tailed) ระดับความสัมพันธ์

ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ .659** .000 ค่อนข้างสูง

ด้านความน่าเชื่อถือ .701** .000 ค่อนข้างสูง

ด้านการตอบสนอง .804** .000 สูงมาก

ด้านการให้ความมั่นใจ .761** .000 ค่อนข้างสูง

ด้านการเอาใจใส่ .791** .000 ค่อนข้างสูง

รวม .743** .000 ค่อนข้างสูง

** มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01




