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บทคัดย่อ 

 

การวจิยัครั้ งน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ 1)เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นคณุภาพบริการ ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจ
ซ้ือบริการซ ้าของสายการบินตน้ทุนต ่าภายในประเทศ และ2)เพื่อศึกษาพฤตกิรรมผูโ้ดยสารที่ส่งผลต่อ

ความตั้งใจซ้ือบริการซ ้าของสายการบินตน้ทุนต ่าภายในประเทศ จากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 452 คน โดย
ใชเ้คร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) และ รวบรวมขอ้มูลมาท าการ
วิเคราะห์โดยใชส้ถิติ ค่าเฉล่ีย (Frequency) ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย(Mean) ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard deviation) ใชส้ถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One –way Anova: F-

test ) และการทดสอบความสัมพนัธ์ (Pearson Correlation) เพื่อทดสอบตามวตัถุประสงค ์

จากผลการศกึษา พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 288 คน คดิเป็นร้อยละ 63.7 มีอายุ 31-35 
ปี จ านวน 116 คิดเป็นร้อยละ 25.7 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 289 คน คดิเป็นร้อยละ 63.8 มี
อาชีพขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 166 คน คดิเป็นร้อยละ 36.6 มีสถานภาพสมรส จ านวน 

198 คน คดิเป็นร้อยละ 43.7 และมีรายได ้20,001 – 25,000 บาท จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 25.4 ใน 

 

1 นายจาตุรงค์ สืบส าราญ สาขาบริหารธุรกิจ หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
 2 ศาสตราจารย ์ดร.ปิยะฉัตร จารุธีรศานต์ อาจารย์ท่ีปรึกษาการคน้ควา้อิสระ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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ส่วนของความคิดเห็นดา้นคุณภาพบริการ สามารถเรียงล าดบั ไดด้งัน้ี 1) ดา้นการประกนัความมัน่ใจ 

2) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 3) ดา้นความน่าเช่ือถือ 4) ดา้นความเอาใจใส่ และ5) 
ดา้นรูปลกัษณก์ายภาพ ตามล าดบั และความคิดเห็นดา้นความตั้งใจซ้ือบริการซ ้าโดยภาพรวมมีความ

คิดเห็นอยู่ในระดบัมาก 

ผลการวิจยั พบว่า คณุภาพบริการไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณก์ายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  ดา้นการประกนัความมัน่ใจ และดา้นความเอาใจใส่ มีผลต่อความตั้งใจ
ซ้ือบริการซ ้า อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความคดิเห็นดา้นคุณภาพ
บริการนอ้ยที่สุดเร่ืองดา้นรูปลกัษณก์ายภาพ ฉะนั้นแลว้ทางผูป้ระกอบการสายการบินตน้ทุนต ่าควรมี
การบริหารจดัการเกี่ยวกบัการเร่ืองเบาะท่ีนัง่ให้กวา้ง นุ่มและพ้ืนมีท่ีบนเคร่ืองบินกวา้งขวาง
สะดวกสบาย จดัการให้ภายในห้องโดยสารมีอุณหภูมิท่ีเหมาะสมและแสงสว่างเพียงพอ จดัหาให้มี

อุปกรณ์รกัษาความปลอดภยัพร้อมใชง้านและเคร่ืองบินให้มีการบ ารุงรกัษาซ่อมแซมตามมาตรฐานการ
บินดา้นความปลอดภยัให้ดขีึ้นกว่าน้ีดว้ย  ในส่วนความตั้งใจซ้ือบริการซ ้ากลุ่มตวัอย่าง มีความคดิเห็น

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 

ค าส าคัญ คณุภาพบริการ (Service Quality),ความตั้งใจซ้ือบริการซ ้า (Re-Service Intention),สายการบิน

ตน้ทุนต ่า (Low Cost Airlines) 

 

Abstract 

 

 This research objective to 1) to study the factors of service quality that affect domestic low-
cost airlines' repeat purchase intentions and 2 to study passenger behavior that affects intentions 
Purchased domestic low-cost airline services from a sample of 452 people using a questionnaire. 

(Questionnaire) and data were collected for analysis by using statistics, mean (Frequency), statistics, 
percentage (Percentage), mean (Mean), standard deviation (One-way Anova) F-test and Pearson 

Correlation for objective testing 
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 The study found that the majority of the males were 288, 63.7 percent were aged 31-35 
years, 16 or 25.7 percent.  Has a bachelor's degree of education 289 people, representing 63.8 percent, 
occupation civil servants, state enterprise employees of 166 people, representing 36.6 percent, having 

a marital status of 198 people, or 43.7 percent and earning 20,001-15,000 baht, amounting to 115  
25.4 percent of people in the opinion of service quality can be sorted as follows: 1) assurance 2) 
responsiveness 3) reliability 4) empathy and 5) tangible appearance, respectively, and opinions on 

purchase intentions for repeat services, overall opinion was at a high level.  

 Responding to consumer needs for assurance, confidence and care had a statistically significant 

effect on purchasing intentions at the level of 0.01.  

tangible, therefore, low-cost airline operators should have a wide, soft and comfortable seat in the 

cabin, provide the cabin with the right temperature and adequate lighting.  To have the safety 
equipment available and the aircraft to have better maintenance and repair in accordance with aviation 
safety standards, as for the re-purchase intention of the service, the sample group has an overall 

opinion.  To a large extent 

บทน า 

 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ส านกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกจิและสังคมแห่งชาติ (สศช.) แถลงรายงานภาวะ
เศรษฐกิจไทยไตรมาส 4 ของปี 2562 พบว่า ผลิตภณัฑม์วลรวมในประเทศ (จดีีพี) ไตรมาส 4 ขยายตวั 
1.6% ลดลงจาก 2.6% ในไตรมาสก่อนหนา้ เม่ือรวมทั้งปี 2562 เศรษฐกิจไทยจึงขยายตวั 2.4%การชะลอ
ตวัของจดีีพีไตรมาส 4 หรือช่วงเดือน ต.ค.-ธ.ค. 2562 นบัเป็นตวัเลขที่ต ่าท่ีสุดในรอบ 21 ไตรมาส นบั
จากไตรมาส 4/2557 ซ่ึงเป็นผลจาก 3 ปัจจยัหลกัคือ 1. การชะลอตวัของเศรษฐกจิโลก จากความไม่
แน่นอนเร่ืองมาตรการกดีกนัทางการคา้ และการแข็งค่าของเงินบาท ท าให้มูลค่าการส่งออกสินคา้ตดิลบ 

4.9% 2. ความล่าชา้ของกระบวนการงบประมาณ 2563 และ 3. ผลกระทบจากปัญหาภยัแลง้ 
ขณะเดียวกนั สศช. คาดการณว์่า แนวโนม้การเติบโตของจดีีพีในปี 2563 จะขยายตวัที่ 1.5-2.5% หรือ
เฉล่ีย 2% ต่อปี ซ่ึงถือว่ายิ่งหดตวัจากจดีีพีปีก่อน จากปัจจยัเร่ืองการแพร่ระบาดของไวรัสโควดิ-19 ซ่ึง
นายทศพร ศิริสัมพนัธ์ เลขาธิการ สศช. ใชค้  าว่า "รัฐบาลกไ็ม่ทราบว่าไวรัสจะส้ินสุดเม่ือไร" แต่การ
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ประเมินจีดีพดีงักล่าวอยู่บนสมมุติฐานที่ว่าสถานการณ์ไวรสัมรณะจะจบลงภาย 3 เดือน หรือราว เม.ย.-
พ.ค. ท าให้มีนกัท่องเที่ยว 37 ลา้นคนสร้างรายไดไ้ม่ต ่ากว่า 1.73 ลา้นลา้นบาท ส่วนปัจจยัลบอ่ืน ๆ คือ 
ปัญหาภยัแลง้ ความล่าชา้ในกระบวนการงบประมาณ และความผนัผวนของระบบเศรษฐกจิการเงินโลก

บีบีซีนิว(2563) 

ส่งผลให้ธุรกิจการบนิสัญชาติไทยปี 2562 มีมูลค่าประมาณ 3.2 แสนลา้นบาทมีอตัราเติบโตชะลอตวั
เล็กนอ้ยตามภาวะเศรษฐกิจโลกและไทย ซ่ึงท าให้ความตอ้งการในการเดินทางของนกัท่องเที่ยวต่างชาติ
และชาวไทยชะลอตามไปดว้ยและหากถามถึงช่ือสายการบนิตน้ทุนต ่า หรือ “โลวค์อสต”์ ท่ีคุน้หู บินอยู่

บนน่านฟ้าคงตอ้งมีช่ือ “แอร์เอเชีย” “นกแอร์” “ไทยไลออ้นแอร์” “ไทยสมายล”์ เป็นแน่และลองทายกนั
ดูว่าช่ือสายการบินท่ีกล่าวไปขา้งตน้น้ีสายการบินไหนครองส่วนแบ่งการตลาดมากกว่ากนัขอ้มูลจาก

ส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทยหรือ CAAT พบว่าปี 2561มีผูโ้ดยสารใชบ้ริการสายการบนิ 

โลวค์อสตสั์ญชาติไทย 72 ลา้นคน โดยสายการบินทีค่รองมาร์เก็ตแชร์การเดินทางดว้ยสายการบินโลว์
คอสตท์ั้งหมดสูงสุดคือไทยแอร์เอเชีย 45%อนัดบั 2 คือไทยไลออ้นแอร์ 24%อนัดบั 3 คือ นกแอร์21%
และหากเทียบฟอร์มและกลยุทธ์ทั้ง 3 สายการบินน้ี “ไทยแอร์เอเชีย-ไทยไลออ้นแอร์-นกแอร์   มาร์เก็ต

เทีย(2562) 

ดว้ยเหตุน้ีถึงแมผู้ป้ระกอบการสายการบินต ่าภายในประเทศจะปรับกลยุทธ์เพ่ือให้กลุ่มลูกคา้ท่ี
เคยใชบ้ริการและกลุ่มลูกคา้ใหม่กลบัมาใชบ้ริการสายการบินต ่าเหมือนเดิมแลว้ก็ตามแต่สายการบนิ

ตน้ทุนต ่าก็ยงัประสบปัญหาการขาดทุนอยู่เหมือนเดิม 

ดงันั้นผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ืองปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือ

บริการซ ้าของสายการบินตน้ทุนต ่าภายในประเทศ ซ่ึงงานวิจยัน้ีสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศ
สามารถน าไปใชป้ระโยชน์ในการสร้างกลยุทธ์ที่เหมาะสมเพื่อดึงให้ผูโ้ดยสารกลบัมาใชบ้ริการในสาย

บินตน้ทุนต ่าซ ้าอีกครั้ งนึง 

 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

1.เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือบริการซ ้าของสายการบินตน้ทุน

ต ่าภายในประเทศ 



5 
 

2.เพ่ือศึกษาพฤติกรรมผูโ้ดยสารท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือบริการซ ้าของสายการบินตน้ทุนต ่า

ภายในประเทศ 

 ขอบเขตของการศึกษา 

ขอบเขต ดา้นเน้ือหา : ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการไดแ้ก่ 1.รูปลกัษณก์ายภาพ 2.ความน่าเช่ือถือ 3.

การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 4.การประกนัความมัน่ใจ 5.ความเอาใจใส่ 

ตวัแปรตาม: ความตั้งใจซ้ือบริการซ ้า 

ขอบเขตดา้นประชากร : ประชากรกลุ่มตวัอย่างสุ่มอย่างง่ายจ านวน 452 คน 

ขอบเขตดา้นเวลา : ในการศึกษาวิจยัครั้ งน้ีท าการวจิยัและเก็บขอ้มูลในช่วงเดือน ตุลาคม 2563 -

มกราคม 2564 

ขอบเขตดา้นพ้ืนท่ี : ผูว้ิจยัใชพ้ื้นท่ีการศึกษาวิจยัคือ พ้ืนท่ีในจงัหวดัสกลนคร 

 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

 ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับสายการบนิต้นทุนต ่า  

ส่วนแบ่งตลาดสายการบนิโลวค์อสต ์ใครคือเบอร์1พร้อมบทวิเคราะห์ธุรกจิสายการบนิตน้ทนุ
ต ่า ณ เวลาน้ีแข่งกนัท่ีอะไร ธุรกิจการบินสัญชาติไทยปี 2562 มีมูลค่าประมาณ 3.2 แสนลา้นบาทมีอตัรา
เติบโตชะลอตวัเล็กนอ้ยตามภาวะเศรษฐกจิโลกและไทย ซ่ึงท าให้ความตอ้งการในการเดินทางของ

นกัท่องเที่ยวต่างชาติและชาวไทยชะลอตามไปดว้ยและหากถามถึงช่ือสายการบินตน้ทนุต ่า หรือ “โลว์
คอสต”์ ท่ีคุน้หู บินอยู่บนน่านฟ้าคงตอ้งมีช่ือ “แอร์เอเชีย” “นกแอร์” “ไทยไลออ้นแอร์” “ไทยสมายล”์ 
เป็นแน่ และลองทายกนัดูว่าช่ือสายการบินท่ีกล่าวไปขา้งตน้น้ีสายการบินไหนครองส่วนแบ่งการตลาด
มากกว่ากนั ขอ้มูลจากส านกังานการบนิพลเรือนแห่งประเทศไทย หรือ CAAT พบว่าปี 2561 มี
ผูโ้ดยสารใชบ้ริการสายการบินโลวค์อสตสั์ญชาติไทย 72 ลา้นคน โดยสายการบินที่ครองมาร์เก็ตแชร์
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การเดินทางดว้ยสายการบินโลวค์อสตท์ั้งหมดสูงสุดคือ“ไทยแอร์เอเชีย” 45% อนัดบั 2 คือ “ไทยไลออ้น

แอร์” 24% อนัดบั 3 คือ “นกแอร์” 21% บีบีซีนิว. (2563) 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ (Service Quality) 

นิตยา เงินประเสริฐศรี,การบริหารคุณภาพ,ส านกัพิมพม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์(2557 )ไดใ้ห้
ความหมายของ คุณภาพ หมายถึง 1) ส่ิงท่ีดีกว่า (superiority) 2) ส่ิงท่ีดีเลิศ (excellence) 3) การผลิตหรือ

การให้บริการที่ไม่มีขอ้บกพร่องเป็นตน้ การให้บริการหมายถึงกิจกรรมซ่ึงไม่ไดผ้ลิตผลิตภณัฑโ์ดยตรง 

ไม่มีผลิตภณัฑร์ะหว่างผูซ้ื้อและผูข้ายการให้บริการ 

 อดุลย ์จาตุรงคกุล, และคณะ,การตลาดบริการ(2548 )ไดอ้ธิบายไวว้่า  บริการคืออะไร (What is 
a Service?) อนัเน่ืองมาจากการมคีวามหลากหลายในอดีตที่ผ่านมาเป็นการยากที่จะให้ความหมายแกค่  า

ว่า“ บริการ” วิธีของการสร้างบริการขึ้นมาและส่งมอบให้แก่ลูกคา้นั้นยากท่ีจะเขา้ใจเพราะส่ิงท่ีป้อนเขา้ 

(Input) และผลผลิตจากกระบวนการ (Output) เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น 

ความมีตวัตน หรือรูปลกัษณ์ทางกายภาพของการบริการทีด่ี (Tangibles) เช่นโรงแรมจะตอ้งมี

ส่วนตอ้นรับ (Lobby) ท่ีมีการตกแต่งอย่างมีรสนิยมและสะอาด หรือสายการบินท่ีจะตอ้งมีท่ีนัง่ของ
ผูโ้ดยสารที่สะดวกสบายและกวา้งขวาง มีอุปกรณ์ที่อานวยความสะดวกดา้นต่างอย่างทนัสมยั เคร่ืองบิน

มีการบ ารุงรกัษาซ่อมแซมตามมาตรฐานการบนิดา้นความปลอดภยั เป็นตน้ สไลน์แชร์(2554) 

 รูปลักษณ์กายภาพ (tangible) 

วีระรัตน์ กจิเลิศไพโรจน(์2548)  การตลาดธุรกิจบริการ,พิมพโ์ดย บริษทัซีเอ็ดยูเคชัน่  จ ากดั

(มหาชน) ไดอ้ธิบายไวว้่า บริการที่เป็นรูปธรรม คือลกัษณะของส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพท่ี
สามารถจบัตอ้งได ้เช่น  อุปกรณ์เกา้อ้ี พ้ืนท่ี มีอุปกรณ์รกัษาความปลอดภยัพร้อมใชง้าน พนกังาน

ให้บริการ และมีอุณหภูมิท่ีเหมาะสมและแสงสว่างเพียงพอ เป็นตน้ 

 ความน่าเช่ือถือของบริการ (reliability) 

การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance)หมายถึง การบริการที่ตอ้งอาศยัซ่ึงความสามารถ 

ทกัษะประสบการณ์ เพ่ือการสร้างความเช่ือมัน่ให้ลูกคา้ไดเ้กิดขึ้นกบัผูร้ับบริการโดยให้บริการโดยไม่มี
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ขอ้บกพร่อง และ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและ
ตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการดว้ยความสุภาพ อธัยาศยัที่ดีมีความเขา้ใจความตอ้งการของลุก
คา้ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี มีทกัษะในการตดิต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่า

ผูร้ับบริการจะไดร้ับบริการท่ีดีท่ีสุดและให้บริการโดยยึดลูกคา้เป็นหลกั อิมเพรสชัน่( 2553) 

 การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ (responsiveness) 

Responsiveness หรือการตอบสนองของพนกังานต่อลูกคา้ที่มาใชบ้ริการในส่วนของ 
responsivenessจะเป็น Service quality เกี่ยวกบัความสนใจที่แกปั้ญหาเมื่อลูกคา้มีปัญหาขณะให้บริการ
และมีความรู้ความสามารถในการตอบขอ้สงสัยของลุกคา้ เช่นรีบหาท่ีนัง่ให้เม่ือลูกคา้เดินเขา้มาใน
ร้านอาหาร การที่พยายามช่วยลูกคา้แกปั้ญหาเมื่อเกิดปัญหาลูกคา้สามารถขอความชว่ยเหลือได้
ตลอดเวลา สีหนา้พนกังานดูเต็มใจให้บริการเป็นตน้ กรี อีสกู๊ด (2563)  
การประกันความม่ันใจ (assurance) 

วีระรัตน์ กจิเลิศไพโรจน(์2548)การตลาดธุรกิจบริการ,พิมพโ์ดย บริษทัซีเอ็ดยูเคชัน่  จ ากดั
(มหาชน) ไดอ้ธิบายไวว้่า ความมัน่ใจ คือ พนกังานให้บริการตอ้งมีความรู้ มีประสบการณ์ ทกัษะ 

ความสามารถสูง ความซ่ือสัตย ์และมีสัมมาคาราวะ ซ่ึงจะน าไปสู่ความน่าเช่ือถือและน่าไวว้างใจ 

ความเอาใจใส่ (empathy) 

การเอาใจใส่ในผูอ่ื้น (Empathy)  นอกเหนือจากการรู้ถึงอารมณ์และควบคุมอารมณ์ตนเอง
แลว้  คนที่ฉลาดทางอารมณ์มกัจะมีท่าทีที่เห็นอกเห็นใจผูอ่ื้น  เขา้ใจความรู้สึกและความตอ้งการของคน

รอบดา้น  รู้ถึงอารมณ์และผลกระทบทางอารมณ์ต่าง ๆ ท่ีคนอ่ืน ๆ ไดร้ับ  มีความเอ้ืออาทรห่วงใย  เขา้
ใจความแตกต่างของผูค้นว่าท่ีแต่ละคนคิดแต่ละคนแสดงออกนั้นมาจากเหตุผลใดเพ่ือสามารถส่ือสาร

หรือมีพฤติกรรมที่เหมาะสมต่อกนัได ้ คมชดัลึก(2561) 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความตั้งใจซ้ือบริการซ ้า 

สุพรรณี  อินทร์แกว้(2537)การตลาดธุรกิจเฉพาะอย่าง ไดอ้ธิบายไวว้่าความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

(Customer Loyalty)  ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ เกิดจากการที่ธุรกิจสามารถก าหนดกลยุทธ์การตลาดที่
เหมาะสมตรงตามความตอ้งการและการสร้างบริการเกินความคาดหวงั ไม่ว่าจะเป็นการสร้างคุณภาพใน
การบริการ หรือการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ย่อมท าให้ลูกคา้ เกดิความพอใจและน ามาซ่ึงความ
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จงรักภกัดีในที่สุด นัน่คือความตอ้งการใชบ้ริการซ ้า ในช่วงระยะเวลายาวนานนัน่เอง แต่ปัจจุบนัลูกคา้มี
ความจงรกัภกัดีในตรานอ้ยลงกว่าเดิมและพร้อมจะเปล่ียนไปใชบ้ริการอ่ืนเม่ือมีส่ิงล่อใจตรงกบัความ
ตอ้งการซ่ึงธุรกิจจะตอ้งสร้างความพอใจให้เกิดขึ้นประจ าและน าไปสู่ความจงรกัภกัดีให้ไดด้งันั้นการ

สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้จึงกลายเป็นกลยุทธ์ส าคญัของธุรกิจปัจจุบนั 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

Saleem, Zahra & Yaseen (2017) ไดศึ้กษาเร่ือง ผลกระทบของคุณภาพบริการและความเช่ือมัน่
ท่ีมีต่อความตั้งใจซ้ือบริการซ ้า ในกรณีศึกษาของอุตสาหกรรมสายการบินของประเทศปากีสถาน  
การศึกษาน้ีท าการเก็บขอ้มูลจากผูโ้ดยสารเฉพาะผูท่ี้เดินทางเป็นประจ าสม ่าเสมอทั้งในและต่างประเทศ 

ภายในห้องรับรองผูโ้ดยสารของสนามบินหลกั 4 เมืองไดแ้ก่ เมืองละฮอร์ (Lahore) การาจี (Karachi) 
อิสลามาบดั (Islamabad) และ มลัทนั (Multan)โดยเลือกเกบ็ขอ้มูลจากผูโ้ดยสารของ 5 สายการบนิหลกั
ท่ีดาเนินธุรกจิอยู่ภายในประเทศปากีสถาน   จากการศึกษาพบว่าอิทธิพลทางดา้นคุณภาพบริการเป็นส่ิง
ท่ีสามารถส่งผลให้ลูกคา้เกิดความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้าไดโ้ดยตรง อีกทั้งปัจจยัคณุภาพบริการยงัมี
อิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือบริการซ ้าโดยส่งผลผ่านความพึงพอใจของผูโ้ดยสารเป็นปัจจยัคัน่กลางไดอี้ก

ดว้ย โดยเฉพาะบริการเสริมพิเศษ เช่น บริการเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ต สินคา้ปลอดภาษีระหว่างเที่ยวบิน 

และส่ือบนัเทิง เป็นส่ิงท่ีสามารถช่วยน าไปสู่การรับรู้คุณภาพบริการของผูโ้ดยสารไดเ้ป็นอย่างมาก 

 

วิธีการด าเนินการศึกษาวิจัย 
 

1. การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัครั้ ง
น้ี คือ ประชากรท่ีอาศยัอยู่ในจงัหวดัสกลนคร กลุ่มตวัอย่าง การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างแบบสุ่มอย่าง
ง่าย จ านวน 452 คน 

2. เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษาการศึกษาวิจยัครั้ งน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณในรูปแบบของการใช้
แบบสอบถามโดยผูว้ิจยัไดส้ร้างขึ้นจากการอา้งอิงตามกรอบแนวคิด ให้กลุ่มตวัอย่างเป็นผูท้ าการตอบ
แบบสอบถามดว้ย 

3.การรวบรวมขอ้มูลผูว้ิจยัไดท้ าการรวบรวมขอ้มูลท าการวจิยัในระหว่างเดือนตุลาคม 2563 – 
เดือนมกราคม 2564 ในเขตพ้ืนท่ีจงัหวดัสกลนคร จ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลทั้งหมด
เป็น 452 กลุ่มตวัอย่าง 
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 4.การวิเคราะห์ขอ้มูลหลงัจากท่ีผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลทั้งหมด 452 ชุด เป็นที่
เรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบความสบูรณ์และความถูกตอ้งของขอ้มูล แลว้น าขอ้มูลทั้งหมดมา
ประมวลผลและวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปโดยวิธีทางสถิติที่น ามาใชว้ิเคราะห์ขอ้มูล 
มีดงัน้ี1.ขอ้มูลเกี่ยวกบัปัจจยัส่วนบคุคล วิเคราะห์โดยหาค่าร้อยละ (Percentage)2.ขอ้มูลเกี่ยวกบัคุณภาพ
บริการ และความตั้งใจซ้ือบริการซ ้า วิเคราะห์โดยการแปลผลคะแนนจะใชก้ารตดัสินแบบอิงเกณฑใ์น
การวดัครั้ งน้ีออกเป็น 5 ระดบัโดยใชสู้ตรการค านวณหาอตัราภาคชั้น 

5 สถิติที่ใชใ้นการศึกษาวิจยั การวจิยัในครั้ งน้ีมีสถิติท่ีใชใ้นการวจิยัแบ่งออกเป็น 2 ประเภท 
ดงัน้ี 1.สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นสถิติท่ีใชอ้ธิบายคุณลกัษณะของขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ 
ร้อยละ (Percentage), ค่าเฉล่ีย (𝑥) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviations: S.D) ในการ
อธิบาย 2.สถิติเชิงอา้งอิงหรือสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นสถิติที่ผูว้ิจยัใชว้ิเคราะห์ขอ้มูล
โดยใชส้ถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson correlation coefficient) เพื่อหาความสัมพนัธ์
ระหว่างตวัแปรอิสระ กบัตวัแปรตาม  
 

ผลการวิจัย 

จากการศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้เกีย่วกบัผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 
288 คน คดิเป็นร้อยละ 63.7 มีอายุ 31-35 ปี จ านวน 116 คิดเป็นร้อยละ 25.7 มีระดบัการศึกษาปริญญา
ตรี   จ านวน 289 คน คดิเป็นร้อยละ 63.8 มีอาชีพขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 166 คน คิด
เป็นร้อยละ 36.6 มีสถานภาพสมรส จ านวน 198 คน คดิเป็นร้อยละ 43.7 และมีรายได ้20,001 – 25,000 

บาท จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 25.4 

ตารางแสดงจ านวนค่าเฉล่ีย (𝑥 )และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดา้นคุณภาพบริการดา้นต่าง ๆใน
ภาพรวม 

 
คุณภาพบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

𝑥 S. D การแปลผล 

 1.ดา้นรูปลกัษณก์ายภาพ 3.66 0.77 มาก 
 2.ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.79 0.73 มาก 
 3.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 3.84 0.70 มาก 
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 4.ดา้นการประกนัความมัน่ใจ 3.95 0.69 มาก 
 5.ดา้นความเอาใจใส่ 3.78 0.75 มาก 

เฉลีย่รวม 3.80 0.72 มาก 
จากตาราง พบว่า ความคดิเห็นดา้นคุณภาพบริการดา้นต่าง ๆ โดยภาพรวม มคีวามคิดเห็นอยู่ใน

ระดบัมาก (𝑥= 3.80) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า คุณภาพบริการทั้ง 5ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการประกนั

ความมัน่ใจ (𝑥=3.95) มีระดบัความคิดเห็นมากที่สุด รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ (𝑥=3.84) ดา้นความน่าเช่ือถือ (𝑥=3.79) ดา้นความเอาใจใส่ (𝑥=3.78) และ ดา้นรูปลกัษณ์
กายภาพ (𝑥=3.66) ตามล าดบั 

 

อภิปรายผลการศึกษา 

 จากผลการศึกษาการศึกษาเร่ืองปัจจยัดา้นคณุภาพบริการ ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือบริการซ ้า

ของสายการบินตน้ทุนต ่าภายในประเทศ ผูว้จิยัสามารถอภปิรายผลไดด้งัน้ี 

 1.จากผลการศึกษา พบว่า คุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์กายภาพ มีผลต่อ ดา้นความตั้งใจซ้ือ
บริการซ ้า อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของวีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ 

(2548) ไดก้ล่าวไวว้่า ว่า บริการท่ีเป็นรูปธรรม คือลกัษณะของส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพท่ี
สามารถจบัตอ้งได ้เช่น อุปกรณ์เกา้อ้ี พ้ืนท่ี มีอุปกรณ์รกัษาความปลอดภยัพร้อมใชง้าน และมีอุณหภูมิท่ี

เหมาะสมและแสงสว่างเพียงพอ เป็นตน้ 

 2.จากผลการศึกษา พบว่า คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ มีผลต่อ ดา้นความตั้งใจซ้ือบริการ

ซ ้า อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของวีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548) 
ไดก้ล่าวไวว้่า ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานคณุภาพบริการ คือความสามารถในการให้บริการไดต้ามท่ีได้

ให้สัญญาไวก้บัลูกคา้ให้บริการอย่างเต็มที่ อย่างน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง และสม ่าเสมอ 

 3.จากผลการศกึษา พบว่า คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมีผล

ต่อ ดา้นความตั้งใจซ้ือบริการซ ้า อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบับทความของกรี 
อีสกู๊ด(2563)ไดเ้ขียนไวว้่า Responsiveness หรือการตอบสนองของพนกังานต่อลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการใน
ส่วนของ responsivenessจะเป็น Service quality เกี่ยวกบัความสนใจที่แกปั้ญหาเมื่อลูกคา้มีปัญหาขณะ



11 
 

ให้บริการและมีความรูค้วามสามารถในการตอบขอ้สงสัยของลุกคา้ เช่นรีบหาท่ีนัง่ให้เม่ือลูกคา้เดินเขา้
มาในร้านอาหาร การที่พยายามช่วยลูกคา้แกปั้ญหาเมื่อเกิดปัญหาลูกคา้สามารถขอความช่วยเหลือได้

ตลอดเวลา สีหนา้พนกังานดูเต็มใจให้บริการเป็นตน้ 

 4.จากผลการศึกษา พบว่า คุณภาพบริการดา้นการประกนัความมัน่ใจมีผลต่อ ดา้นความตั้งใจ
ซ้ือบริการซ ้า อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบับทความของวรีะรัตน์ กิจเลิศ
ไพโรจน(์2548) ไดก้ล่าวไวว้่า ความมัน่ใจ คือ พนกังานให้บริการตอ้งมีความรู้ มีประสบการณ์ ทกัษะ 
ความสามารถสูง ความซ่ือสัตย ์และมีสัมมาคาราวะ ซ่ึงจะน าไปสู่ความน่าเช่ือถือและน่าไวว้างใจ

 5.จากผลการศึกษา พบว่า คุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่มีผลต่อ ดา้นความตั้งใจซ้ือบริการ
ซ ้า อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบับทความของสไลน์แชร์(2554)ไดก้ล่าวไวว้่า 
ความเอ้ืออาทร หรือความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึงความเอ้ืออาทร หรือความเอาใจใส่หน่วยงาน
บริการและมีผูป้ฏิบตัิงานบริการให้บริการทีม่ีต่อผูร้ับบริการมีระบบในการบริการที่ไม่ซับซ้อนยุ่งยาก มี
ความสะดวกและรวดเร็ว เช่นการที่หน่วยงานบริการสามารถเสนอบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ  จดุเดียว 

หรือที่เรียกว่า One stop service เพื่อช่วยประหยดัเวลาให้แก่ผูร้ับบริการและแจง้ค่าใชจ้่ายหรือค่าบริการ

ตรงตามที่ไดแ้จง้ไว ้  

ข้อเสนอแนะ 

จากผลการศกึษาเร่ืองปัจจยัดา้นคณุภาพบริการ ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือบริการซ ้าของสายการ

บินตน้ทุนต ่าภายในประเทศ ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

1. ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพทางดา้นผูป้ระกอบธุรกจิสายการบินตน้ทุนต ่าควรมีการจดัเบาะที่
นัง่ให้กวา้ง นุ่มและมีพ้ืนท่ีบนเคร่ืองบินกวา้งขวางสะดวกสบาย ภายในห้องโดยสารมีการปรับอุณหภูมิ
ที่เหมาะสมและให้มแีสงสว่างเพียงพอกบัผูใ้ชบ้ริการ ควรมีการท าความสะอาดฆ่าเช้ือไวรัสโควดิ-19 
ในเคร่ืองบินและเบาะท่ีนัง่ 2. ดา้นความน่าเช่ือถือทางดา้นผูป้ระกอบธุรกิจสายการบินตน้ทุนต ่าควรให้

พนกังานที่ให้บริการยึดตามกฎระเบียบขอ้บงัคบัของท่าอากาศยานเป็นหลกัทั้งน้ีเพ่ือให้มีมาตรฐานใน
การปฏิบตัิงานและเพ่ิมความน่าเช่ือถือให้กบัสายการบิน และจดัอบรมพนกังานอย่างต่อเน่ือง 3. ดา้น
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ผูป้ระกอบธุรกิจสายการบินตน้ทุนต ่าควรอบรมพนกังาน
ให้สามารถตอบขอ้ซักถามขอ้สงสัยของผูใ้ชบ้ริการไดแ้ละสามารถให้ขอ้มูลเกี่ยวกบัการใชบ้ริการได้
อย่างถูกตอ้งรวมถึงควรเพ่ิมช่องทางในการตดิต่อส่ือสารเพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อพนกังานได้
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อย่างสะดวกเมื่อมีความตอ้งการใชบ้ริการ 4. ดา้นความมัน่ใจไดท้างดา้นผูป้ระกอบธุรกจิสายการบิน
ตน้ทุนต ่าควรคดัเลือก สรรหาพนกังานที่มีความรูค้วามเช่ียวชาญมีความช านาญในแต่ละสายงานเพื่อ
เพ่ิมความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการและคดัเลือกพนกังานท่ีมีประสบการณ์ในการท างานสูงมีความสามารถใน

การตดัสินใจและแกไ้ขปัญหาต่าง ๆของผูใ้ชบ้ริการได ้5. ดา้นความเอาใจใส่ ทางดา้นผูป้ระกอบธุรกิจ
สายการบินตน้ทุนต ่าควรจดัการให้มีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆไวค้อยบริการแก่ผูโ้ดยสารเพ่ิมเติม
เช่น มีระบบในการซ้ือตัว๋โดยสารท่ีไม่ซับซ้อนยุ่งยาก สะดวกหรือการบริการเช็คอินที่เคาน์เตอร์ใน

สนามบิน มีความสะดวกและรวดเร็วทั้งน้ีเพ่ือเพ่ิมความตั้งใจซ้ือบริการซ ้าของผูใ้ชบ้ริการได ้

 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

 1. ควรมีการศึกษาปัจจยัดา้นคณุภาพบริการท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือบริการซ ้าของสายการบิน
อ่ืน ๆหรือประเภทของการเดนิทางอ่ืนเช่น การขนส่งทางบก การขนส่งทางทางเรือ เพื่อให้ทราบถึง
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการของสายการบินนั้น ๆ2. ควรมกีารศกึษาปัจจยัส่วนผสมทาง

การตลาดบริการที่เกี่ยวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า เพื่อเป็นปัจจยัอ่ืนใน

การเปรียบเทียบ 
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