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การศึกษาวิจยัครัÊ งนีÊ มีวตัถุประสงคเ์พืÉอศึกษาปัจจยัทีÉมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้สายการบิน
ตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง เพืÉอศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความภกัดีของลูกคา้สายการบิน
ตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง กบัภาพลกัษณ์ขององคก์ร ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความภกัดี
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ประจกัษ ์พบว่า มีค่า Chi-square = 162.89, df = 28, P = 0.00000, ค่าดชันี GFI = 0.91, AGFI = 0.79, 
RMSEA = 0.127 และ CN = 82.65 แสดงว่าตวัแบบสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ผล
การศึกษาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวมของปัจจยัทีÉมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้สาย
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ทางออ้ม 1 ปัจจยั คือ ภาพลกัษณ์ขององคก์ร และ (3) อิทธิพลรวม 2 ปัจจยั คือ ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
และคุณภาพการบริการ 
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This study aims to identify the factors that affect customer loyalty, low -cost airlines at 
Bangkok International Airport. To study the relationship between customer loyalty low cost airlines 
at Bangkok International Airport. The image of the organization. The relationship between customer 
loyalty low cost airlines at Bangkok International Airport. The quality of services. And to examine 
the relationship between service quality. The image of the organization's low -cost airlines at 
Bangkok International Airport. The questionnaire is a tool to collect data from Passengers who use 
the services of low -cost airlines at the domestic terminal. Don Mueang Airport 300 people during 
May - July 2556 statistics used in data analysis including frequency, percentage , mean and standard 
deviation . Analysis and structural equation model (SEM). 

 
The results showed that Sample airline AirAsia. Airlines and Nok Air. Have the same 

number. Most of whom are female, aged between 31-40 years, the average monthly income of 20,001 
to 30,000 baht and a career civil servants / state enterprise. The level of customer loyalty. The image. 
And quality of service of low cost airlines at Don Muang International Airport. Overall high level in 
all areas and to check the fit of the model, the researcher developed the empirical data found that the 
Chi-square = 162.89, df = 28, P = 0.00000, the index GFI =. 0.91, AGFI = 0.79, RMSEA = 0.127 and 
CN = 82.65, indicating that the model fit to the empirical data. Result of direct influence. Indirect. 
And the interaction of factors that affect customer loyalty, low -cost airlines at Don Muang 
International Airport. In descending order of descending influence coefficients as follows: (1) the 
influence of the two factors is the quality of service. Image of the organization and (2) indirect one 
factor is the image of the organization , and (3) includes two factors influence the image of the 
organization. And quality of service. 
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บททีÉ 1   
 

บทนํา 
 

ความสําคญัของปัญหา 
 

 ปัจจุบนัการเดินทางมีหลายรูปแบบ ทัÊงทางบก ทางอากาศ และทางนํÊ า ซึÉ งเปิดโอกาสใหผู้ที้É
เดินทางและนักท่องเทีÉยวไดมี้ช่องทางในการทีÉเลือกวิธีการเดินทาง ทาํให้ผูป้ระกอบการทางการ
ขนส่งตอ้งหากลยทุธ์เพืÉอจะดึงดูดผูบ้ริโภคมาใชบ้ริการของตนใหไ้ดม้ากทีÉสุด ธุรกิจสายการบินนัÊน
ถือไดว้่าเป็นองคป์ระกอบทีÉสาํคญัองคป์ระกอบหนึÉ งของอุตสาหกรรมการท่องเทีÉยว ดงัมีรูปแบบ
การขนส่งผูโ้ดยสารทีÉสะดวกรวดเร็ว ประหยดัเวลา และมีประสิทธิภาพ หลงัเหตุการณ์วินาศกรรม 
11 กนัยายน ทาํให้ธุรกิจทัÉวโลกเกิดความซบเซา โดยเฉพาะดา้นการบิน สมาคมขนส่งทางอากาศ
ระหว่างประเทศ (International Air Transport Association-IATA) เปิดเผยว่าในปี 2001 สายการบิน
จาํนวนมากประสบกบัการขาดทุนมากกว่า 18 พนัลา้นเหรียญสหรัฐ สะทอ้นถึงภาวะวิกฤติของ
ธุรกิจนีÊ ทีÉมีรายไดต้กตํÉาลงอนัเป็นผลมาจากจาํนวนผูโ้ดยสารลดลงเนืÉองจากความหวาดวิตกในความ
ปลอดภัย ประกอบกับภาวะซบเซาทางเศรษฐกิจทีÉกระทบการท่องเทีÉยวและการเดินทางโดย
เครืÉ องบิน ในขณะทีÉต้นทุนการดําเนินธุรกิจการบินกลับสูงขึÊน เนืÉองจากภาระค่าใช้จ่ายด้าน
ประกนัภยัและดา้นระบบรักษาความปลอดภยัทีÉเพิÉมสูงขึÊนอยา่งมาก ส่งผลใหธุ้รกิจสายการบินมีการ
ขาดทุนอย่างหนัก อย่างไรก็ตาม ท่ามกลางภาวะเศรษฐกิจทีÉตกตํÉาของสายการบินใหญ่ๆ ทัÉวโลก 
โดยเฉพาะอยา่งยิÉงสายการบินยกัษใ์หญ่ในอเมริกา สายการบินขนาดเลก็ซึÉงใหบ้ริการแบบประหยดั
ดา้นตน้ทุนตํÉา ทีÉเรียกว่า Low –Cost Airlines หรือ Budget Airline เช่น Southwest Airline, Jetblue 
Airline และ Airtran Airways กลบัสามารถอยูร่อดและฟันฝ่าวิกฤตไปได ้โดยจะเห็นไดจ้ากการทีÉมี
สายการบินขนาดเล็กทีÉให้บริการดว้ยตน้ทุนตํÉาหลายสายทัÊงใหม่และเก่าไดเ้กิดขึÊนและ เขา้แย่งชิง
ส่วนแบ่งการตลาดของสายการบินใหญ่ๆ การบินประเภทนีÊกาํลงัไดรั้บความนิยมเพิÉมขึÊนเรืÉอยๆ จาก
ผูใ้ชบ้ริการเพราะค่าโดยสารเครืÉองบินทีÉประหยดักว่า ซึÉ งเหมาะสมกบัภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั 
และในปี 2545 ประเทศไทยมีนโยบายการเปิดน่านฟ้าเสรี (Open Sky Policy) เกิดขึÊนนัÉนคือ การให้
สิทธิในการบินระหว่างกนัโดยลด/เลิกขอ้จาํกดัต่างๆ ในการขนส่งสินคา้และผูโ้ดยสารทางอากาศ 
เพืÉอให้การขนส่งเป็นไปโดยเสรี โดยทีÉสิทธิการบินประกอบดว้ยเสรีภาพ 7 ประการ ดงันีÊ  (กรม
เจรจาการคา้ระหวา่งประเทศ, 2551: 5) 
 



2 

 เสรีภาพทีÉ 1 สิทธิในการขนสินคา้และผูโ้ดยสารจากประเทศทีÉเป็นเจา้ของสายการบินผา่น
ไปยงัจุดหมายปลายทาง 
 
 เสรีภาพทีÉ 2 สิทธิในการขนสินคา้และผูโ้ดยสารผา่นกลบัมายงัประเทศทีÉเป็นเจา้ของสาย
การบิน 
 
 เสรีภาพทีÉ 3 สิทธิในการขนสินคา้และผูโ้ดยสารจากประเทศทีÉเป็นเจา้ของสายการบินไป
จอดยงัอีกประเทศหนึÉง 
 
 เสรีภาพทีÉ 4 สิทธิในการขนสินคา้และผูโ้ดยสารจากประเทศนัÊนกลบัไปประเทศทีÉเป็น
เจา้ของสายการบิน 
 
 เสรีภาพทีÉ 5 สิทธิในการขนสินคา้และผูโ้ดยสารจากประเทศทีÉเป็นเจา้ของสายการบิน และ
แวะระหวา่งทาง รับสินคา้และผูโ้ดยสารในประเทศทีÉสอง เพืÉอส่งไปยงัประเทศทีÉสาม 
 
 เสรีภาพทีÉ 6 สิทธิในการขนสินคา้และผูโ้ดยสารจากประเทศทีÉสอง/สาม กลบัมาแวะทีÉ
ประเทศทีÉเป็นเจา้ของสายการบิน และรับสินคา้และผูโ้ดยสารไปยงัประเทศทีÉสีÉ 
 
 เสรีภาพทีÉ 7 สิทธิในการดาํเนินธุรกิจการขนสินคา้และผูโ้ดยสารในประเทศทีÉไม่ใช่ชาติ
เดียวกบัสายการบิน เพืÉอขนสินคา้และผูโ้ดยสารไปยงัอีกประเทศหนึÉง  
 
 สิทธิการบินนีÊ เริÉมมีผลบงัคบัใช ้ถือเป็นปัจจยัสาํคญัทีÉทาํใหเ้กิดสายการบินตน้ทุนตํÉา (Low 
– Cost Airlines) ขึÊนมามากมาย ซึÉ งไดเ้ปิดใหบ้ริการในเส้นทางภายในประเทศ ตัÊงแต่ปลายปี 2546 
เป็นตน้มา เริÉมดว้ยการกาํเนิดของไทยแอร์เอเชีย (Thai Air Asia) ถือหุน้โดยแอร์เอเชียของมาเลเซีย 
เวลาไล่เลีÉยกบัการเปิดบริการสายการบินตน้ทุนตํÉาวนั-ทูว-์โก (One-Two-Go) เครือโอเรียนทไ์ทย 
แอร์ไลน์ส รวมทัÊงนกแอร์ (Nok Air) สายการบินตน้ทุนตํÉาถือหุ้นโดยการบินไทย ผลจากการเกิด
สายการบินตน้ทุนตํÉา เป็นการกระตุน้ใหน้กัท่องเทีÉยวมีการเดินทางโดยเครืÉองบินมากขึÊน และขยาย
เส้นทางท่องเทีÉยวจากมาเลเซียซึÉ งมกัเดินทางเขา้ประเทศไทยจากด่านทางบกทีÉอาํเภอหาดใหญ่เป็น
หลกั ราคาบตัรโดยสารเครืÉองบินทีÉถูกลงอยา่งมากจะเป็นตวัจูงใจให้นกัท่องเทีÉยวเดินทางท่องเทีÉยว
ไปยงัแหล่งท่องเทีÉยวอืÉนๆ เช่น เชียงใหม่และภูเก็ตมากขึÊน จึงเป็นการกระจายนกัท่องเทีÉยวและทาํ
ให้สะดวกสบายในการบินตรงมากขึÊน ทาํให้เกิดการขยายตวัของนกัท่องเทีÉยวกลุ่มต่างๆ เกิดขึÊน 
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โดยเฉพาะตลาดนกัท่องเทีÉยวระดบักลางและระดบัล่างทีÉมีงบจาํกดัในการเดินทาง รวมทัÊงทาํให้มี
การขยายตวัในกลุ่มนกัท่องเทีÉยวจากประเทศเพืÉอนบา้นและในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ เป็น
การส่งเสริมให้เมืองหลกัในประเทศไทยเป็นศูนยก์ลางทางการบิน และเป็นประตูสู่ประเทศเพืÉอน
บา้น เพิÉมความถีÉในการเดินทางมากขึÊน โดยนกัท่องเทีÉยวมีโอกาสเดินทางไดบ่้อยขึÊน จากเดิมอาจ
เดินทางเพียงปีละครัÊ ง ราคาบตัรโดยสารเครืÉองบินทีÉถูกลงทาํให้นกัท่องเทีÉยวมีโอกาสเดินทางได้
มากกว่า 1 ครัÊ ง ต่อปี ส่งผลดีต่อธุรกิจท่องเทีÉยวอืÉนๆ เช่น ตวัแทนจาํหน่ายบริการทางการท่องเทีÉยว 
บริษทัจดันาํเทีÉยว และโรงแรมสามารถเสนอขายรายการนาํเทีÉยวหรือแพก็เกจไดห้ลายรูปแบบใน
ราคาทีÉประหยดัหรือถูกลง ซึÉ งจะช่วยส่งเสริมการขยายตวัของ ภาคธุรกิจ เพราะเมืÉอนักท่องเทีÉยว
สามารถประหยดัค่าใชจ่้ายในส่วนของการเดินทางก็จะมีเงินในการจบัจ่ายใชส้อยอืÉนๆ ไดม้ากขึÊน
นอกจากนีÊ ยงัทาํใหเ้กิดการขยายตวัของธุรกิจโรงแรมเพิÉมขึÊน ทาํใหเ้กิดการแข่งขนัในภาคธุรกิจการ
บินและภาคการขนส่งแบบอืÉนๆมากขึÊนไม่ว่าจะเป็นรถไฟหรือรถประจาํทางทัÊงทางดา้นคุณภาพ 
ราคา และการบริการ ซึÉ งธุรกิจต่างๆตอ้งมีการปรับปรุงเปลีÉยนแปลง และเพิÉมประสิทธิภาพใหดี้ขึÊน
อนัจะส่งผลดีต่อผูบ้ริโภคในการมีทางเลือกมากขึÊน (กรมเจรจาการคา้ระหวา่งประเทศ, 2551: 5) 
 
 กลยุทธ์ของสายการบินตน้ทุนตํÉานัÊนประกอบดว้ยหลายประการดว้ยกนั อาจจะมีความ
แตกต่างกนัไปบา้งขึÊนอยูก่บัการดาํเนินงานของแต่ละบริษทั แต่ทีÉเหมือนกนัก็คือ ราคาบตัรโดยสาร
ทีÉมีราคาตํÉากว่าบตัรโดยสารชัÊนประหยดัของสายการบินใหญ่ๆ แต่จะมีเพียงทีÉนัÉงชัÊนประหยดัอยา่ง
เดียวเท่านัÊน เส้นทางบินเป็นเส้นทางทีÉไม่ไกลมากนกั ส่วนใหญ่ใชเ้วลาบินไม่เกิน 3 - 4 ชัÉวโมง การ
ให้บริการดา้นอาหารและเครืÉองดืÉมบนเครืÉองสามารถสัÉงซืÊอไดจ้ากพนกังานตอ้นรับบนเครืÉอง การ
เดินทางใชแ้บบเครืÉองบินเพียงแบบเดียว ในแต่ละเทีÉยวทีÉทาํการบินจะขนส่งผูโ้ดยสารใหไ้ดจ้าํนวน
มากทีÉสุดเพืÉอใหเ้กิดความคุม้ค่า ทัÊงไม่เสียเวลาการจอดอยูใ่นสนามบินนานเกินไป เนน้ทีÉจะขึÊน - ลง 
ณ สนามบินระดบัรองให้มากทีÉสุด เพืÉอลดค่าใชบ้ริการสนามบิน ค่าธรรมเนียมการขึÊน - ลง รวมถึง
การใชพ้ืÊนทีÉลานจอด สิÉงสุดทา้ยคือ เนน้ใหผู้โ้ดยสารเกิดความสะดวกสบายในการรับบริการอยา่งมี
ความสุข  
 
 ณ จุดนีÊ เองจึงทาํให้จึงทาํให้สายการบินต่างๆ จึงพยายามหากลยุทธ์ทางการตลาด และ
วิธีการต่างๆ เพืÉอให้ผูโ้ดยสารเกิดความประทบัใจเมืÉอไดใ้ช้บริการ และกลบัมาใช้บริการต่อไป
เรืÉอยๆ และสายการบินต่างๆ จะตอ้งนาํขอ้มูลการให้บริการในดา้นต่างๆ เป็นขอ้พิจารณา นาํมา
ปรับปรุงในส่วนดอ้ยของตนเอง เพืÉอให้สอดคลอ้งต่อความตอ้งการของลูกคา้ นอกจากนีÊพนกังาน
บริษทัทุกคนตอ้งช่วยกนัดูแลระบบการบริการใหมี้ประสิทธิภาพอยูเ่สมอ หากพบขอ้บกพร่องจุดใด
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เกิดขึÊนก็ตอ้งรีบช่วยกนัแกไ้ขปรับปรุงเพืÉอไม่ให้เกิดความเสียหายต่อผลประโยชน์ ภาพลกัษณ์ของ
องคก์รทีÉดี รวมถึงความภกัดีของลูกคา้ทีÉมีต่อบริษทัได ้
 
 จากเหตุผลดงักล่าว ผูว้ิจยัไดเ้ล็งเห็นความสาํคญัในเรืÉองความภกัดีของลูกคา้จึงทาํการวิจยั 
ความคาดหวงั และการรับรู้ของผูโ้ดยสารต่อความภกัดีของลูกคา้ทีÉมีต่อสายการบินตน้ทุนตํÉาทีÉ
ให้บริการ ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง ดงันัÊนธุรกิจดา้นการให้บริการจึงตอ้งสร้างความมัÉนใจ และ
ความรู้สึกทีÉดี สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสาร จึงส่งผลให้เกิดการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ และกลบัมาใชบ้ริการในครัÊ งต่อๆ ไป 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 

1. เพืÉอศึกษาปัจจยัทีÉมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้สายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานดอน
เมือง 

 
2. เพืÉอศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความภกัดีของลูกคา้สายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศ

ยานดอนเมือง กบัภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
 
3. เพืÉอศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความภกัดีของลูกคา้สายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศ

ยานดอนเมือง กบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
4. เพืÉอศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ กบัภาพลกัษณ์ขององคก์รของ

สายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง  
 

ขอบเขตการวจัิย 
 

ในการวิจยัครัÊ งนีÊ  ไดก้าํหนดขอบเขตการวิจยัโดยผูที้Éมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่า
อากาศยานนานาชาติดอนเมือง ช่วงเวลาทีÉทาํการวิจยัตัÊงแต่เดือน พฤษภาคม – กรกฎาคม พ.ศ. 2556 
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ประโยชน์ทีÉคาดว่าจะได้รับ 
 

1. เพืÉอเป็นขอ้มูลให้แก่สายการบินตน้ทุนตํÉานําไปใช้เป็นแนวทางการพฒันา วางแผน
ปรับปรุงในเรืÉองการดาํเนินงาน การใหบ้ริการ 
 

2. เพืÉอสร้างความภกัดีของลูกคา้ทีÉมีต่อสายการบินตน้ทุนตํÉา ให้มีความเจริญเติบโต มัÉนคง  
และยัÉงยนือยูไ่ดใ้นระยะยาว ส่งผลใหเ้กิดการกลบัมาใชบ้ริการซํÊาอีก  
 

 

 



 

บททีÉ 2   
 

การตรวจเอกสาร 
 

 ในการวิจยัครัÊ งนีÊ  ไดศึ้กษาแนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งและไดน้าํเสนอตามหวัขอ้
ต่อไปนีÊ  
 

1. ขอ้มูลทัÉวไป 
 
1.1 อุตสาหกรรมการบิน 
1.2 สายการบินตน้ทุนตํÉา 
 

1.2.1 รูปแบบลกัษณะการดาํเนินการของสายการบินตน้ทุนตํÉา 
1.2.2 บริษทัทีÉดาํเนินการในรูปแบบของสายการบินตน้ทุนตํÉา  
1.2.3 ท่าอากาศยาน ดอนเมือง 

 
2. แนวคิดและทฤษฎีทีÉเกีÉยวขอ้ง 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีส่วนผสมทางการตลาดของอุตสาหกรรมการบิน 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดของการบริการ 
2.3 แนวคิดเกีÉยวกบัคุณภาพและคุณภาพการใหบ้ริการ 
2.4 แนวความคิดเกีÉยวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร 
2.5 แนวความคิดเกีÉยวกบัความภกัดีของลูกคา้ 
2.6 แนวความคิดเกีÉยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 
3. งานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

 
 4.  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
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ข้อมูลทัÉวไป  
 
อุตสาหกรรมการบิน 
 
 บุญเลิศ จิตตัÊงวฒันา (2551: 11) กล่าวว่า การศึกษาถึงลกัษณะทัÉวไปของอุตสาหกรรมการ
บินเป็นการศึกษาถึงลักษณะทัÉวไปของอุตสาหกรรมการบินและส่วนผสมทางการตลาดของ
อุตสาหกรรมการบิน อุตสาหกรรมการบิน เป็นการดาํเนินการทางธุรกิจในดา้นการขายบริการ 
(Services) โดยทีÉมิไดมี้ตวัตนทีÉจบัตอ้งไดข้องการบริการใหเ้ห็นเหมือนการขายสินคา้ (Goods) จึงมี
ลกัษณะทีÉแตกต่างจากอุตสาหกรรมการผลิตสินคา้ดงัต่อไปนีÊ  
 
 1. อุตสาหกรรมการบินเป็นอุตสาหกรรมการขายบริการทีÉต้องเน้นการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ ซึÉ งลูกคา้ไม่สามารถทดลองใชบ้ริการก่อนการตดัสินใจซืÊอครัÊ งแรกได ้ การ
ดาํเนินการทางดา้นการตลาดโดยเฉพาะอย่างยิÉงการโฆษณาและส่งเสริมการขายบริการ จึงตอ้ง
พยายามชีÊชวนให้ลูกคา้เห็นถึงประโยชน์และขอ้ดีทีÉจะไดรั้บจากการบริการทีÉอุตสาหกรรมการบิน
เสนอใหเ้ช่น การพดูถึงความสะดวกสบายในการเดินทาง ความรวดเร็ว ความปลอดภยัและไม่เบืÉอ
หน่ายต่อการเดินทางเป็นตน้ซึÉ งเป็นการกล่าวถึงนามธรรมเสียส่วนใหญ่ โดยทีÉลูกคา้ไม่สามารถ
สมัผสัไดจ้นกวา่จะตดัสินใจซืÊอ และเดินทางกบัสายการบินนัÊน 
 
 2. อุตสาหกรรมการบินเป็นอุตสาหกรรมการขายบริการทีÉตอ้งมีจาํนวนลูกคา้ทีÉเพียงพอใน
เทีÉยวบินหนึÉงๆ เพืÉอใหถึ้งจุดคุม้ทุน ทาํใหมี้การยกเลิกเทีÉยวบินบางเทีÉยวทีÉมียอดขายไม่เพียงพอ เมืÉอ
เป็นเช่นนีÊ อุตสาหกรรมการบินจึงมีขอ้จาํกดัในการให้บริการ โดยตอ้งให้บริการผูโ้ดยสารจาํนวน
มากพร้อมๆ กนัในเวลาจาํกดั จึงทาํใหเ้กิดปัญหาในการรอคอยเป็นปัญหาสาํคญั 
 
 3. อุตสาหกรรมการบินเป็นอุตสาหกรรมการขายบริการทีÉตอ้งมีการวางแผนการผลิต
บริการล่วงหนา้ ดว้ยการกาํหนดเทีÉยวบินลงในตารางการบินทีÉเป็นสากลร่วมกบัสายการบินอืÉนทัÉว
โลก จึงจาํเป็นตอ้งใชก้ารโฆษณาและส่งเสริมการจาํหน่ายอยา่งมากในการแสดงลกัษณะเด่นและ
ขอ้ดีในการเดินทางกบัสายการบินตนใหลู้กคา้ทราบ เพืÉอเพิÉมยอดจาํหน่ายใหเ้พียงพอแก่เทีÉยวบินทีÉ
กาํหนดไวล่้วงหนา้ 
 
 4. อุตสาหกรรมการบินตอ้งบริการคนหลายสัญชาติทีÉมีวฒันธรรมแตกต่างกนั ดงันัÊนการ
บริการให้ลูกคา้แต่ละคนทีÉต่างสัญชาติและวฒันธรรมให้ไดรั้บความพอใจเท่าเทียมกนัจึงเป็นการ
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ยาก เนืÉองจากทุกคนยอ่มมีแนวคิดในการตดัสินคุณค่าทีÉต่างกนั ความไม่พอใจของลูกคา้ทีÉมีต่อสาย
การบิน จึงเกิดขึÊนไดง่้ายเมืÉอไม่ไดรั้บการตอบสนองในสิÉงทีÉตนคาดหวงัไว ้
 
 5. อุตสาหกรรมการบินเป็นอุตสาหกรรมการขายบริการทีÉอุปสงคขึ์ÊนลงตามฤดูกาลรวมทัÊง
สามารถขึÊนลงไดใ้นแต่ละช่วงของวนั เช่น อุปสงคใ์นการเดินทางจากกรุงเทพฯ ไปยงั สิงคโปร์
ในช่วงบ่ายจะนอ้ยกว่าช่วงเชา้และเยน็ ส่วนอุปสงคใ์นการเดินทางในฤดูกาลท่องเทีÉยว วนัหยดุและ
ช่วงเทศกาลต่างๆ จะมีค่ามากกว่าช่วงปกติ ซึÉ งการขึÊนลงของอุปสงคนี์Ê  ทาํใหเ้กิดความยุง่ยากต่อการ
วางแผนของระบบทัÊงบริษทัการบิน ท่าอากาศยาน และการบริการเครืÉองช่วยในการเดินอากาศ 
นอกจากลกัษณะของอุตสาหกรรมการบินซึÉ งมีส่วนทีÉแตกต่างไปจากอุตสาหกรรมผลิตสินคา้แลว้ 
การจดัการดา้นส่วนผสมผลิตภณัฑข์องอุตสาหกรรมการบินก็มีลกัษณะเฉพาะทีÉสมควรนาํมาศึกษา 
เพืÉอเปรียบเทียบกบัส่วนผสมทางดา้นการตลาดของผลิตภณัฑ ์ดงัไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ 
 
สายการบินต้นทุนตํÉา 
 
 อาภาศิริ ปุสสะรังสี (2548: 25) กล่าวถึงความรู้ทัÉวไปเกีÉยวกบัสายการบินตน้ทุนตํÉาไวว้่ามี
ลกัษณะต่างๆ ดงันีÊ  
 

1. รูปแบบลกัษณะการดาํเนินการของสายการบินตน้ทุนตํÉา มีลกัษณะดงันีÊ  
 
 1.1 รูปแบบแรกเรียกวา่ “No Frills” คือการไม่บริการอาหารและเครืÉองดืÉม รวมทัÊงไม่มีสิÉง
ทีÉให้ความบนัเทิงไม่ว่าจะเป็นเพลงหรือการฉายภาพยนตร์ แต่ผูโ้ดยสารสามารถซืÊอของขบเคีÊยว
อาหารและเครืÉองดืÉม รวมทัÊงของทีÉระลึกต่างๆ ไดบ้นเครืÉองบน 
 
 1.2 ลกัษณะทีÉสองคือ “Short Haul, Point – to - Point and Frequent Service” กล่าวคือมี
ระยะทางการบินสัÊนใชเ้วลาในการบินไม่เกิน 3 ชัÉวโมงต่อเทีÉยว และเป็นการบินตรงเมืองต่อเมือง 
ไม่ตอ้งต่อเครืÉองเพืÉอไปยงัจุดหมาย (Direct, Non - Stop Routes) ผูโ้ดยสารจึงไม่ตอ้งต่อเครืÉองบิน
หลายครัÊ งทาํใหต้น้ทุนของบริษทัในการขนยา้ยกระเป๋าสมัภาระของผูโ้ดยสารลดลง ไม่เพียงเท่านีÊ ยงั
เป็นการหลีกเลีÉยงความล่าชา้ของเทีÉยวบินทีÉเกิดจากการต่อเครืÉองบินไดอี้กดว้ย การดาํเนินการ
ลกัษณะนีÊทาํใหส้ายการบินมีความถีÉในการใหบ้ริการต่อวนัสูง จึงใชง้านเครืÉองบินไดม้ากทีÉสุดโดย
ชัÉวโมงบินต่อเครืÉองจะสูงกวา่ 10 ชัÉวโมง 
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 1.3 ลกัษณะทีÉสามคือ “Convenience Service” ซึÉ งผูโ้ดยสารจะไดรั้บความสะดวกในการ
จองตัÌวและชาํระเงินผา่นช่องทางต่างๆ ไดแ้ก่ 
 
 1.3.1 การจองตัÌวผา่นอินเตอร์เน็ตถือเป็นช่องทางการจดัจาํหน่ายทีÉมีตน้ทุนตํÉาทีÉสุดทาํ
ให้สายการบินแบบตน้ทุนตํÉาไดรั้บประโยชน์มากเพราะเป็นการลดตน้ทุนในการดาํเนินการต่างๆ
เช่น ค่าพนกังาน ค่าคอมมิชชัÉนของ Travel agent เป็นตน้ 
 
 1.3.2 มี Call Center เป็นทีÉใหข้อ้มูลต่างๆ ทีÉเกีÉยวกบับริษทั ตารางการบินรวมถึงจอง
ตัÌวช่องทางอืÉนๆ เช่น การติดต่อผา่น “Travel agent” การส่งขอ้ความจากโทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉ หรือการ
จองทีÉสนามบิน เป็นตน้ สาํหรับการชาํระเงินนัÊน ผูจ้องตัÌวเครืÉองบินสามารถชาํระไดท้ัÊงผา่นบตัร
เครดิต ธนาคาร หรือผา่นตู ้ATM เป็นตน้ 
 
 1.3.3 รูปแบบการใชต้ัÌวโดยสาร เป็นอีกลกัษณะหนึÉ งของสายการบินตน้ทุนตํÉา 
กล่าวคือจะไม่มีการออกตัÌวใหผู้โ้ดยสาร (Ticket Less System) แต่ผูโ้ดยสารจะไดรั้บรหสัประจาํตวั
จากการจองตัÌว เพืÉอแสดงพร้อมกบับตัรประชาชนหรือพาสปอร์ตในวนัเดินทาง จากนัÊนจะไดรั้บ 
“Boarding Pass” ใชขึ้ÊนเครืÉองบินต่อไป 
 
 1.3.4 ใชก้ารตลาดเพืÉอสร้างตราสินคา้ให้เป็นทีÉรู้จกัในวงกวา้ง โดยเนน้จุดหมาย
ปลายทาง และค่าโดยสารทีÉมีราคาตํÉากว่าเมืÉอเปรียบเทียบกบัสายการบินอืÉนทีÉใหบ้ริการในเส้นทาง
เดียวกนั เป็นปัจจยัหลกัในการทาํการตลาด 
 
 1.3.5 ใชเ้ครืÉองบินรุ่นเดียวในการบิน (Single Fleet Type) เพืÉอประหยดัค่าใชจ่้ายใน
การฝึกอบรมพนกังานให้เกิดความชาํนาญเกีÉยวกบัเครืÉองบิน ทัÊงในดา้นพนักงานบนเครืÉองและ
พนกังานภาคพืÊนดิน ทาํใหต้น้ทุนในการสาํรองอะไหล่ของเครืÉองบินลดลง เนืÉองจากเป็นการจดัการ
อะไหล่ของเครืÉองบินลดลง เนืÉองจากเป็นการจดัการอะไหล่ของเครืÉองบินลดลง เนืÉองจากเป็นการ
จดัการอะไหล่ของเครืÉองบินไดใ้นราคาตํÉา 
 
 1.3.6 การบริหารบุคคลจะเนน้ทีÉการเพิÉมประสิทธิภาพและประสิทธิผลของพนกังาน
การจ่ายค่าตอบแทนขึÊนอยูก่บัผลงานทกัษะ และประสิทธิภาพในการทาํงาน (Performance Based 
Payment) แทนการจ่ายเงินเดือนในลกัษณะเท่ากนัทุกเดือน เช่น การจ่ายเงินใหน้กับินตามจาํนวน
เทีÉยวบินแทนจาํนวนชัÉวโมงการทาํงาน นกับินทีÉบินจาํนวนเทีÉยวมากจะไดผ้ลตอบแทนสูง ขณะทีÉ
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แมว้า่พนกังานภาคพืÊนดินจะไดรั้บส่วนแบ่งรายไดอื้Éนๆ จากผลงานและประสิทธิภาพในการทาํงาน
เป็นตน้ 
 
 นอกจากนีÊ  สายการบินตน้ทุนตํÉาอาจมีวิธีการทีÉจะประหยดัค่าใชจ่้ายในการดาํเนินการไดอี้ก 
เช่นการเช่าเครืÉองบินแบบเหมาลาํลูกเรือ (Wet Lease) ในช่วงแรกของการเปิดดาํเนินการ ซึÉ งการเช่า
แบบ Wet Lease จะช่วยให้สามารถเปิดให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็วและประหยดัค่าใชจ่้ายกว่าการ
เริÉมตน้ดว้ยตนเอง ทัÊงยงัเป็นการเตรียมความพร้อมในการใหบ้ริการในช่วงตน้ โดยจะมีการถ่ายทอด
ความรู้และประสบการณ์ ตลอดจนฝึกอบรมบุคลากรจากผูใ้ห้เช่าเครืÉองบินจนกระทัÉงสามารถ
ดาํเนินการดว้ยตวัเองได ้
 
 จากการทีÉสายการบินประเภทนีÊ สามารถประหยดัตน้ทุนทีÉเป็นไปไดทุ้กรูปแบบทีÉกล่าว
ขา้งตน้ทาํใหส้ามารถตัÊงราคาตัÌวเครืÉองบินในราคาถูกกว่าสายการบินทัÉวไป (Low Fares) โดยการตัÊง
ราคาและส่วนลดทีÉให้แก่ลูกคา้จะแตกต่างกนัไปตามอุปสงคแ์ละอุปทานในแต่ละเส้นทางและใน
เวลาทีÉต่างกนั 
 

2. บริษทัทีÉดาํเนินการในรูปแบบของสายการบินตน้ทุนตํÉา  
 

2.1 บริษทั แอร์เอเชีย จาํกดั  
 

สายการบินแอร์เอเชีย (แอร์เอเชีย เวลคมั, 2555: 1) เป็นสายการบินตน้ทุนตํÉาทีÉก่อตัÊง
ขึÊนในประเทศมาเลเซีย และเป็นสายการบินทีÉให้บริการดว้ยค่าโดยสารทีÉถูกทีÉสุดในเอเชียกลุ่มแอร์
เอเชีย ดาํเนินการให้บริการเทีÉยวบินทัÉงในประเทศ และ ระหว่างประเทศ โดยมีจุดหมายปลายทาง
มากกวา่ 400 เมืองใน 25 ประเทศ และมีท่าอากาศยานหลกัคือ ท่าอากาศยานนานาชาติกวัลาลมัเปอร์ 
โดยให้บริการทีÉอาคารผูโ้ดยสาร อาคาร LCCT และยงัมี สายการบินไทยแอร์เอเชีย, สายการบิน
อินโดนีเซียแอร์เอเชีย เขา้มาใชบ้ริการร่วมดว้ย แอร์เอเชียมาเลเซีย มีสาํนกังานจดทะเบียนตัÊงอยู่ทีÉ
เปตาลิงจายา, รัฐสลงังอร์ ประเทศมาเลเซีย และมีสํานักงานใหญ่อยู่ทีÉ ท่าอากาศยานนานาชาติ
กวัลาลมัเปอร์. แอร์เอเชียมีแผนจะเปิดสาํนกังานใหญ่ประจาํภูมิภาคอาเซียนในกรุงจาการ์ตา ในปี 
พ.ศ. 2554 ขณะเดียวกนัยงัคงรักษาสาํนกังานใหญ่ในกรุงกวัลาลมัเปอร์เอาไวด้ว้ย 

 
สายการบินแอร์เอเชีย ไดรั้บรางวลั World's best low-cost airline award ใน ปี 2551, 

ปี 2552, ปี 2553 และ ปี 2554 จาก Skytrax โดยมีราคาค่าโดยสารทีÉต ํÉาทีÉสุดในราคา 0.035 ดอลลาร์



11 

สหรัฐ ต่อทีÉนัÊ งในปี พ.ศ. 2553 และยงัเป็นสายการบินแรกในภูมิภาคทีÉมีการออกตัÌวโดยสารแบบ 
Ticketless คือไม่มีการออกบตัรโดยสารเป็นกระดาษให ้แต่จะใชร้หสับตัรโดยสารในการเช็คอิน 

 
แอร์เอเชียก่อตัÊงขึÊนในปี พ.ศ. 2536 และเริÉมดาํเนินการเมืÉอ 18 พฤศจิกายน พ.ศ. 

2539 ก่อตัÊงขึÊนโดยหน่วยงานรัฐวิสหกิจ DRB - Hicom ของรัฐบาลมาเลเซีย หลงัจากดาํเนินงาน
ประสพปัญหาขาดทุนอย่างหนัก และมีหนีÊ สินจาํนวนมาก และเมืÉอ 2 ธันวาคม พ.ศ. 2544 กลุ่ม
บริษทั ทูนแอร์ โดยผูบ้ริหารคือ นายโทนี  เฟอร์นานเดส ไดเ้ขา้ซืÊอหนีÊ ของสายการบินแอร์เอเชีย 
และเขา้มาบริหารงาน โดยเริÉมเปิดเส้นทางบินใหมจาก ท่าอากาศยานนานาชาติกวัลาลมัเปอร์ และตี
คู่แข่งอยา่ง มาเลเซียแอร์ไลน์ ดว้ยค่าโดยสารเริÉมตน้ทีÉ 1 ริงกิต มาเลเซีย หรือประมาณ 0.27 ดอลลาร์
สหรัฐ 

 
ในปี พ.ศ. 2546 แอร์เอเชียไดเ้ปิดตวัท่าอากาศยานรองแห่งทีÉสองทีÉ ท่าอากาศยาน

นานาชาติเซไน ใน รัฐยะโฮร์ บาห์รู ซึÉ งใกลก้ับประเทศสิงคโปร์และเปิดตัวเทีÉยวบินระหว่าง
ประเทศเป็นครัÊ งแรกดว้ย โดยบินตรงสู่กรุงเทพ ประเทศไทย และเริÉมมีการจดัตัÊงสายการบินไทย
แอร์เอเชีย เปิดเส้นทางบินสู่ประเทศสิงคโปร์, มาเก๊า, เซียะเหมิน ประเทศจีน, กรุงมะนิลา, ประเทศ
เวียดนาม ประเทศกมัพูชา และ ประเทศพม่า ในปัจจุบนัแอร์เอเชียมาเลเซีย มีท่าอากาศยานรองอีก
สองแห่งในมาเลเซียตะวนัออก ไดแ้ก่ ท่าอากาศยานนานาชาติกูชิง ตัÊงอยู่ในเมืองกูชิง รัฐซาราวกั 
และ ท่าอากาศยานนานาชาติโกตาคินาบาลู ตัÊงอยูใ่นเมืองโกตาคินาบาลู รัฐซาบาห์ 

 
ในปัจจุบนั ปี 2555 แอร์เอเชียมีเส้นทางบินตรงสู่ 59 จุดหมายปลายทาง ครอบคลุม

ประเทศในกลุ่มอาเซียน เอเชียตะวนัออก และ ออสเตรเลีย ดว้ยฐานการบินหลกัจากท่าอากาศยาน
นานาชาติกวัลาลมัเปอร์ 

 
2.2 บริษทั นกแอร์ จาํกดั  
 

นกแอร์ (วฒันธรรมของนกแอร์, 2550: 1) คือ สายการบินราคาประหยดั บริหารงาน
โดยบริษทั สกาย เอเชีย จาํกดั ซึÉงมีบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) เป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ ร่วมกบัผูถื้อ
หุน้อืÉนๆ “นกแอร์” เป็นชืÉอง่ายๆ สัÊนๆ ง่ายต่อการจดจาํ เป็นชืÉอทีÉสืÉอถึงความเป็นมิตร และเป็น
สัญลกัษณ์แห่งอิสรภาพการเดินทาง โดยเฉพาะอยา่งยิÉงเป็นชืÉอทีÉย ํÊาความเป็นไทยอยา่งแทจ้ริง ชืÉอ 
นกแอร์ จึงเป็นการสืÉอตวัตนทีÉแทจ้ริงขององคก์ร 
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ประการแรก: ความเป็นมิตร สิÉงทีÉนกแอร์เนน้ใหค้วามสาํคญัทีÉสุดอีกอยา่งหนึÉงคือ 
เราไม่เคยลืมว่าเราทาํธุรกิจบริการ นกแอร์จึงมุ่งมัÉนเพืÉอการให้บริการทีÉดีเยีÉยม และสร้างความพึง
พอใจสูงสุดแก่ผูโ้ดยสารทีÉเป็นลูกคา้ 

 
ประการทีÉสอง: อสิรภาพแห่งการเดินทาง นกแอร์มุ่งมัÉนทีÉจะเป็นกลไกสาํคญัในการ

ทาํใหก้ารเดินทางทางเครืÉองบิน ไม่เป็นสิÉงทีÉหรูหราราคาแพงสาํหรับคนไทยอีกต่อไป ประชาชนคน
ไทยจะตอ้งมีคุณภาพชีวิตทีÉดีทดัเทียมนานาประเทศ และมีความอบอุ่นในครอบครัวมากขึÊนเพราะ
ไปมาหาสู่กนัไดง่้ายและประหยดั เราจะมีโอกาสอนัดีทีÉจะไดค้น้พบประเทศไทยอนัสวยงาม โดย
ปราศจากขอ้จาํกดัดา้นการเดินทางทางเครืÉองบิน ในราคาทีÉสูงเกินกว่าจะใชบ้ริการได ้อยา่งไรก็ตาม 
นกแอร์ถือว่าเรืÉองความปลอดภยัเป็นหวัใจสาํคญัทีÉสุด การทีÉนกแอร์ไดรั้บการสนบัสนุนอยา่งดียิÉง
จากการบินไทยทีÉเป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ ในดา้นตวัเครืÉองบิน กปัตนั และนกับิน ร่วมทัÊงการซ่อมบาํรุง 
ซึÉงทัÊงหมดเป็นมาตรฐานระดบัโลกของการบินไทย ผูโ้ดยสารของนกแอร์ จึงมัÉนใจไดอ้ยา่งเตม็เปีÉ ยม
ตลอดเสน้ทางการเดินทางกบันกแอร์  

 
นกแอร์เปิดให้บริการการบินภายในประเทศใน 5 เมืองทีÉเป็นสถานีหลกั ไดแ้ก่

เชียงใหม่ หาดใหญ่ อุดรธานี ภูเก็ต และพิษณุโลก ในอนาคตอนัใกล ้ นกแอร์มีเป้าหมายจะขยาย
เสน้ทางการบินครอบคลุมทัÉวทัÊงประเทศไทย จากนัÊนจะขยายไปสู่ภูมิภาคเอเชียต่อไป 

 
วฒันธรรมองคก์ร (นกแอร์, 2550: 1) สายการบินนกแอร์มีวฒันธรรมองคก์รทีÉ

แสดงออกถึงความเป็นมิตร เป็นหัวใจของการทาํธุรกิจของนกแอร์ เราพร้อมทีÉจะนาํเสนอการ
บริการทีÉมีรูปแบบอนัเป็นเอกลกัษณ์โดดเด่นและความเป็นกนัเอง ความสนุกสนานและความเป็น
มิตรสะทอ้นใหเ้ห็น ถึงความเป็นตวัเองของชาวนกแอร์ ในองคก์รทุกคนและ สะทอ้นสู่สังคมผา่น
กิจกรรมการตลาดต่างๆ ทีÉจดัขึÊนสาํหรับลูกคา้ทุกท่านทีÉไดเ้ขา้มาสัมผสักบัการเดินทางแบบนกแอร์ 
การดาํเนินธุรกิจทีÉโปร่งใสเป็นสิÉงทีÉนกแอร์ยดึมัÉนในการทาํงาน และเพราะลูกคา้คือหวัใจของเรา นก
แอร์มุ่งบริการดว้ยความเป็นมิตรและความเป็นกนัเอง หากปราศจากวฒันธรรม“นก”ทีÉยดึมัÉนในการ
ทาํธุรกิจแลว้องคก์รจะไม่สามารถประสบความสาํเร็จได ้

 
เครืÉองบิน สายการบินนกแอร์คาํนึงถึงความปลอดภยัของท่านผูโ้ดยสารเป็นหลกั

สาํคญั และเพืÉอความมัÉนใจของท่านผูโ้ดยสารทุกท่านต่อความปลอดภยัทีÉท่านจะไดรั้บตลอดการ
เดินทางกบันกแอร์ โดยใชเ้ครืÉองบินทีÉเช่าจากการบินไทยและรวมทัÊงใชบุ้คลากรบาํรุงเครืÉองบิน
เดียวกนักบัการบินไทย ซึÉ งเป็นระบบทีÉมีมาตรฐานการซ่อมบาํรุงทีÉเป็นสากล มาตรฐานดงักล่าวยงั
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ไดรั้บความไวว้างใจจากสายการบินต่างชาติทีÉมีชืÉอเสียงอีกหลายราย ทัÊงนีÊ เนืÉองมาจากมาตรฐานของ
การบินไทยนัÊนไดก้ารรับรองมาตรฐานจากกรมการขนส่งทางอากาศแห่งประเทศไทย (Department 
of Civil Aviation หรือ DCA) และองคก์ารขนส่งทางอากาศของต่างประเทศทีÉสาํคญั ไดแ้ก่ องคก์าร
บริหารการบินแห่งสหรัฐอเมริกา (US Federal Aviation Administration หรือ FAA) และองคก์าร
ร่วมบริหารการบินแห่งยโุรป (Europe's Joint Aviation Authority หรือ AA) ตลอดจนการรับรอง
คุณภาพ ISO 9002 ดา้นการบริหารจดัการระบบทีÉมีคุณภาพ และยงัได ้ ISO 14000 ในการรับรอง
ดา้นการจดัการสิÉงแวดลอ้ม อีกดว้ย 

 
มาตรฐานการฝึกอบรมลูกเรือ สายการบินนกแอร์คาํนึงถึงความปลอดภยัเป็นหลกั

สาํคญั จึงใชม้าตรฐานในการฝึกอบรมแบบเดียวกนักบัการบินไทย เสมือนเป็นลูกเรือของการบิน
ไทย ผูโ้ดยสารทุกท่านจึงมัÉนใจไดว้่าจะไดรั้บมาตรฐานความปลอดภยัทีÉมีคุณภาพสูงสุดอย่าง
แน่นอน 

 
ขอ้เสนอพิเศษ สายการบินนกแอร์มุ่งมัÉนทีÉจะนาํเสนอราคาทีÉคุม้ค่าในการเดินทาง

สาํหรับผูบ้ริโภค ดว้ยการใชท้รัพยากรต่างๆ ให้เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุดและทาํการลด
ค่าใชจ่้ายทีÉไม่จาํเป็นลงไป ทาํใหน้กแอร์เป็นสายการบินทีÉมีประสิทธิภาพสูงสุดในราคาสุดคุม้ และ
เพืÉอให้ไดรั้บราคาพิเศษสุดในการจองแต่ละครัÊ ง ขอแนะนาํให้ทาํการจองและยืนยนัการจอง
ล่วงหนา้ยิÉงจองล่วงหนา้นานเท่าไร กจ็ะไดรั้บราคาพิเศษก่อนใคร ฉะนัÊนทนัทีทีÉพบอตัราค่าโดยสาร
ทีÉพอใจควรทาํการจองและยนืยนัการจองทนัที เพราะอตัราค่าโดยสารจะเปลีÉยนแปลงไปเมืÉอทาํการ
จองเขา้มาใหม่ในภายหลงั 

 
นกพลสั แนวทางการตลาดของสายการบินนกแอร์ นัÊนเนน้ใหค้วามสาํคญัเรืÉอง การ 

สร้างคุณค่าให้แก่ผูโ้ดยสารทีÉเป็นลูกคา้ ผูโ้ดยสารของนกแอร์จะตอ้งไดรั้บคุณค่าในการบริการเกิน
ความคาดหมาย และคุม้ค่ากบัเงินทีÉจ่าย นกพลสั คือ การเพิÉมมูลค่าให้แก่ผูโ้ดยสาร ซึÉ งเมืÉอ
เปรียบเทียบกบัสายการบินราคาประหยดัทัÉวไป ไม่วา่จะเป็นในประเทศ ในเอเชีย หรือในโลกมีนอ้ย
สายการบินจะมีทางเลือกสาํหรับทีÉเกา้อีÊ ทีÉนัÉงแสนสบาย เหมือนกบัเกา้อีÊนกพลสั นกแอร์เป็นสายการ
บินเดียวเท่านัÊนในเอเชียทีÉเสนอมูลค่าการบริการสาํหรับการเดินทางนีÊ ให้กบัผูโ้ดยสารเกา้อีÊนกพลสั 
เป็นเกา้อีÊขนาดใหญ่ และกวา้งกว่าเกา้อีÊชัÊนประหยดัผูโ้ดยสารทีÉตอ้งการความสะดวกสบายเพิÉมเติม 
หรือผูโ้ดยสารสูงอาย ุสามารถเลือกใชบ้ริการโดยมีค่าใชจ่้ายเพิÉมอีกเพียง 500 บาทต่อเทีÉยวบิน จาก
ระดบัราคาค่าโดยสารชัÊนประหยดัทีÉท่านเลือกจอง และเมืÉอถึงวนัเดินทาง ท่านก็จะไดน้ัÉงบนเกา้อีÊ
นกพลสั และบินอย่างสะดวกสบายไปกบันกแอร์ ยิÉงกว่านัÊน หากจองทีÉนัÉงผ่านทางเวบ็ไซด ์
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(Website) ยงัสามารถเลือกตาํแหน่งทีÉนัÉงไดต้ามความตอ้งการและความชอบของตนเอง ขอ้จาํ กดัมี
เพียงประการเดียว คือ ทีÉนัÉงนกพลสั จะใชร้ะบบการจองก่อนไดก่้อน และมีเพียง 12 ทีÉนัÉงต่อ
เทีÉยวบินเท่านัÊน 

 
ศูนยลู์กคา้สัมพนัธ์ หากตอ้งการสาํรองทีÉนัÉงกบัสายการบินนกแอร์ สามารถทาํการ

จองผา่นเจา้หนา้ทีÉศูนยบ์ริการขอ้มูลนกแอร์ทีÉพร้อมใหบ้ริการไดท้นัที เจา้หนา้ทีÉของเรายนิดีทีÉจะทาํ
การสาํรองทีÉนัÉงในการเดินทางให ้ตลอดจนตอบขอ้สงสัยต่างๆ และนอ้มรับทุกๆ ความคิดเห็นเพืÉอ
นาํไปพฒันาการบริการของใหดี้ยิÉงๆ ขึÊนไป 
 

ห้ามใช้ตลอดเทีÉยวบิน อุปกรณ์ทีÉหา้มใชต้ลอดเทีÉยวบิน ไดแ้ก่ โทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉทุก
ชนิด, วิทยสืุÉอสารแบบพกพา, เครืÉองรับ - ส่งวิทยทุุกชนิด, อุปกรณ์สืÉอสัญญาณทุกชนิด รวมทัÊงของ
เล่นทีÉใชว้ิทยบุงัคบั, โทรทศัน์ทุกชนิด, วิทยติุดตามตวั, ของเล่นอิเลก็ทรอนิกส์ เนืÉองจากอุปกรณ์
เหล่านีÊอาจรบกวนระบบการติดต่อ สืÉอสาร และการเดินอากาศของเครืÉองบิน 

 
ใช้ได้หลงัจากเครืÉองขึÊนแล้ว 15 นาที อุปกรณ์ทีÉใชไ้ดห้ลงัจากเครืÉองขึÊนแลว้ 15 นาที 

และตอ้งหยดุใชเ้มืÉอเริÉมลดระดบัเพดานบิน และไฟสัญญาณแจง้รัดเขม็ขดัเตือน ไดแ้ก่เครืÉอง คิดเลข
ไฟฟ้า, เครืÉองคอมพิวเตอร์แบบกระเป๋าทีÉไม่ต่อกบัเครืÉองพิมพ,์ เครืÉองเล่นวิดีโอ ชนิดพกพา, เครืÉอง
เล่นเทป, ซีดี, มินิดิสกแ์ละดีวีดี, เกมส์กด (เพืÉอไม่ใหเ้ป็นการรบกวนผูอื้Éนควรใชเ้ล่นกบัหูฟังเท่านัÊน) 
และเครืÉองโกนหนวดไฟฟ้า 

 
ใช้ได้ตลอดเทีÉยวบิน อุปกรณ์ทีÉใชไ้ดต้ลอดเทีÉยวบิน ไดแ้ก่ เครืÉองช่วยฟัง, เครืÉองช่วย

กระตุน้หวัใจ, นาฬิกาอิเลก็ทรอนิกส์, อุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ทีÉติดตัÊงบนเครืÉองบิน 
 
ในประเทศไทยนัÊน อุตสาหกรรมสายการบินตน้ทุนตํÉาไดมี้การเปิดดาํเนินการบิน 

ในสามสายการบินโดยแต่ละสายการบินมีส่วนแบ่งการตลาดดงันีÊ  
 

บริษทั นกแอร์ จาํกดั มีส่วนแบ่งทางการตลาด 41% 
บริษทัแอร์เอเชีย จาํกดั มีส่วนแบ่งทางการตลาด 40% 
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ตารางทีÉ 2.1  การเปรียบเทียบการดาํเนินงานของ 2 สายการบินตน้ทุนตํÉา 
 

เรืÉอง Air Asia Nok Air 
ประสบการณ์ CEO 
ผูถื้อหุน้หลกั 
เปิดดาํเนินการ 
เสน้ทางบิน 
จองตัÌว 
 
 
 
ราคา 

ค่ายเพลงวอร์นเนอร์มิวสิค 
บมจ. เอเชีย เอวิเอชัÉน 
วนัทีÉ 2 กมุภาพนัธ์ 2547 
13 จงัหวดั 
Call Center 
อินเตอร์เน็ต 
 
 
จองล่วงหนา้ไดร้าคาถูก 

เอเยนซีÉโฆษณา 
การบินไทย 
มิถุนายน 2547 
6 จงัหวดั 
Call Center 
อินเตอร์เน็ต 
เซเวน่อีเลฟเวน่ 
สนามบิน 
ราคาเดียว 

ทีÉมา: บุญเลิศ  จิตตัÊงวฒันา (2551) 
 

3 ท่าอากาศยาน ดอนเมือง 
 
  กองทพัอากาศ ไดก้ล่าวถึงสนามบินดอนเมือง ในวารสารข่าวทหารอากาศ ฉบบัทีÉ 189 ไว้
ว่าท่าอากายานดอนเมืองหรือท่าอากาศยานานาชาติดอนเมืองมีชืÉอเดิมคือ ท่าอากาศยานนานาชาติ
กรุงเทพหรือทีÉรู้จกักนัโดยทัÉวไปว่า สนามบินดอนเมือง ตัÊงอยูบ่นถนนวิภาวดีรังสิต แขวงสีกนั เขต
ดอนเมือง ทางตอนเหนือของกรุงเทพมหานคร 
 
  ท่าอากายานดอนเมืองมีประวติัความเป็นมาทีÉยาวนาน นับตัÊงแต่การยกเลิกใชส้นามบิน
สระปทุม ส่วนหนึÉงของสนามมา้ราชกรีฑาสโมสร ซึÉ งถือเป็นสนามบินแห่งแรกของประเทศไทย 
เนืÉองจากสาเหตุคบัแคบ มีเนืÊอทีÉจาํกดั และมีทีÉตัÊงทางภูมิศาสตร์ไม่เหมาะสม ทางราชการจึงไดคิ้ดหา
สถานทีÉใหม่ทีÉมีบริเวณกวา้งขวาง เป็นพืÊนทีÉดอน นํÊ าไม่ท่วม ไม่ห่างไกลจากพระนคร และเป็นพืÊนทีÉ
ทีÉ สามารถพฒันาเป็นสนามบินขนาดใหญ่ต่อไปไดใ้นอนาคต โดยมีนายพนัโท พระยาเฉลิมอากาศ 
หัวหน้านายทหารนักบินชุดแรกของประเทศไทย ซึÉ งต่อมาไดรั้บพระราชทานยศและบรรดาศกัดิÍ
ครัÊ งสุดทา้ยเป็น พลอากาศโท พระยาเฉลิมอากาศ ทาํหนา้ทีÉเป็นหวัเรีÉยวหวัแรงสาํคญัในการแสวงหา
พืÊนทีÉทีÉเหมาะสมทีÉจะสร้างเป็นสนามบินถาวร 
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  จากการบินสาํรวจทางอากาศไดเ้ห็นทีÉนาซึÉ งเป็นทีÉดอนทางตอนเหนือของอาํเภอบางเขน 
เป็นพืÊนทีÉทีÉเหมาะสมจึงไดส้าํรวจทางพืÊนดิน ไดค้วามว่า พืÊนทีÉบริเวณนัÊนชาวบา้นเรียกว่า "ดอนอี
เหยีÉยว" เพราะมีฝงูเหยีÉยวบินมารวมกนัเป็นกลุ่มใหญ่ในบริเวณทีÉดอนนีÊ  ทัÊงยงัมีทางรถไฟสายเหนือ
วิÉงผ่าน พืÊนทีÉนีÊ อยู่ห่างจากสนามบินสระปทุมไปทางเหนือใช้เวลาบินประมาณ 13 นาที (ด้วย
เครืÉองบินเบรเกต์สมยันัÊน) คิดเป็นระยะทางประมาณ 22 กิโลเมตรเศษ บริเวณนีÊ เป็นทีÉนามีหลาย
เจา้ของเช่น ทีÉนาของหมืÉนหาญ ใจอาจ ซึÉ งท่านผูนี้Ê มีทีÉนาจาํนวนมาก ไดย้กทีÉดินส่วนหนึÉงให้สร้าง
เป็นวดั สมยั นัÊนยงัไม่มีชืÉอ ชาวบา้นเรียกว่า "วดัดอนอีเหยีÉยว" ต่อมาเมืÉอมีการจดัตัÊงกองบินขึÊนทีÉ
บริเวณนีÊ และเรียกกนัว่า "ดอนเมือง" วดันีÊ จึงถูกเรียกว่า "วดัดอนเมือง" ตามชืÉอสนามบินไปดว้ย 
นอกจากนัÊนยงัมีทีÉนาของพระยาอร่ามมณเฑียร และราษฎรคนอืÉนๆ อีกหลายเจา้ของ บางส่วนเป็น
ทีÉดินของ กรมรถไฟหลวง นายพนัโท พระเฉลิมอากาศ ไดร้ายงานขึÊนตามลาํดบัชัÊน เพืÉอขอจดัสร้าง
สนามบินถาวรขึÊนทีÉบริเวณนีÊ  กระทรวงกลาโหมจึงไดจ้ดัซืÊอบา้ง ขอเวนคืนบา้ง และมีผูบ้ริจาคให้
เป็นประโยชน์แก่ทางราชการบา้ง 
 
  เวลาต่อมา กรมเกียกกายทหารบกไดด้าํเนินการปรับพืÊนทีÉให้เป็นสนามหญา้ทีÉเครืÉองบิน
สามารถวิÉงและบินขึÊน - ลงได ้พร้อมทัÊงสร้างโรงเก็บเครืÉองบิน และอาคารสถานทีÉทาํการตามความ
จาํเป็น วนัทีÉ 23 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2457 กรมเกียกกายทหารบกดาํเนินการแลว้เสร็จ ส่งมอบให้กรม
จเรการช่างทหารบก และเรียกชืÉอสนามบินนีÊวา่ "สนามบินดอนเมือง" 
 
  วนัทีÉ 8 มีนาคม พ.ศ. 2457 นายทหารนักบินทัÊง 3 นาย นาํเครืÉองบินจากสนามบินสระ
ปทุมมาลงทีÉสนามบินดอนเมืองเป็นปฐมฤกษ ์ในตอนเชา้ 
 
  วนัทีÉ 27 มีนาคม พ.ศ. 2457 กระทรวงกลาโหมไดอ้อกคาํสัÉงตัÊง กองบินทหารบกขึÊน และ
ยา้ยไปเขา้ทีÉตัÊงถาวรทีÉสนามบินดอนเมือง นบัเป็นรากฐานทีÉมัÉนคงของกิจการการบินของไทยทีÉได้
เริÉมตน้ขึÊน ณ ทีÉนีÊ  กองทพัอากาศไดถื้อเอาวนัทีÉ 27 มีนาคม เป็นวนัทีÉระลึกกองทพัอากาศ ในปี พ.ศ. 
2483 กองทพัอากาศไดจ้ดัตัÊงกองการบินพลเรือนขึÊนดาํเนินงานเกีÉยวกบัการบินระหว่างประเทศ 
และในปี พ.ศ. 2491 ไดย้กฐานะขึÊนเป็นกรมการบินพลเรือน ไดป้รับปรุงสนามบินดอนเมือง และ
เรียกชืÉอว่า "ท่าอากาศยานดอนเมือง" จดัเป็นท่าอากาศยานสากล จนกระทัÉงวนัทีÉ 21 มิถุนายน พ.ศ. 
2498 ไดเ้ปลีÉยนชืÉอเป็น "ท่าอากาศยานกรุงเทพ" 
 
  พืÊนทีÉสนามบินดอนเมืองในสมยัเริÉมแรก จากการสาํรวจเมืÉอวนัทีÉ 1 มีนาคม พ.ศ. 2457 มี
พืÊนทีÉ 1,770 ไร่ พืÊนดินเป็นสนามหญา้ มีผิวดินชนิดดินปนทรายแดง เครืÉองบินขนาดใหญ่ของสาย
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การบินพาณิชยไ์ม่สามารถจะใชขึ้Êนลงไดใ้นฤดูฝน พ.ศ. 2476 รัฐบาลอนุมติัใหก้ระทรวงเศรษฐการ
และกระทรวงมหาดไทย ร่วมกนัดาํเนิน การสร้างทางขึÊนลงเป็นคอนกรีตและราดยางแอสฟัลต ์
พร้อมกับให้สร้างถนนเชืÉอมระหว่างสนามบินดอนเมืองกบัพระนคร (ถนนพหลโยธิน) ทางวิÉง
ดงักล่าวแลว้เสร็จเรียบร้อยเปิดใชก้ารไดใ้นวนัทีÉ 8 มกราคม พ.ศ. 2478 และในปี พ.ศ. 2522 การท่า
อากาศยานแห่งประเทศไทย ไดถื้อกาํเนิดขึÊนแลว้ ส่งผลทาํให้ท่าอากาศยานดอนเมือง ทีÉสังกดักบั
กรมการบินพลเรือน ตอ้งถูกโอนถ่ายมาสงักดักบั ทอท.แทน 
 
  สนามบินดอนเมืองไดรั้บการ ขยายพืÊนทีÉตลอดมา โดยการขอซืÊอทีÉดินของกรมรถไฟ
หลวงทีÉมีพืÊนทีÉติดต่อกบัสนามบินดอนเมืองบา้ง และซืÊอจากเอกชนบา้ง จนกระทัÉงถึงปี พ.ศ. 2538 
พืÊนทีÉท่าอากาศยานกรุงเทพมีจาํนวน 3,881 ไร่ 
 
  ท่าอากาศยานกรุงเทพ (ทกท.) ตัÊงอยู่ริมถนนวิภาวดีรังสิต ห่างจากกรุงเทพมหานครไป
ทางทิศเหนือประมาณ 24 กิโลเมตร เป็นจุด ศูนยก์ลางทางการบินในภาคพืÊนเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้
ทีÉสามารถเชืÉอมโยงการจราจรทางอากาศไปยงัจุดต่างๆ ของโลกไดอ้ยา่งเหมาะสม ไม่ว่าจะ เป็นการ
บินภายในภูมิภาคเอเชียดว้ยกนั หรือระหว่างทวีปยโุรป ทวีปอเมริกา ทวีปออสเตรเลีย ซึÉ งสามารถ
ใชเ้ป็น จุดแวะลงและเชืÉอมต่อในการเดินทางของผูโ้ดยสารตลอดจนพสัดุไปรษณียภณัฑไ์ปยงัจุด
อืÉนๆ ไดอ้ยา่งดี 
 
  การเติบโตของท่าอากาศยานแต่ละแห่งสามารถวดัได้จากอตัราการเจริญเติบโตของ
ปริมาณผูโ้ดยสาร จาํนวนการขึÊน - ลงของอากาศยาน และปริมาณการขนถ่ายสินคา้ทางอากาศ ซึÉ ง
ผลการให้บริการของท่าอากาศยานกรุงเทพ ตัÊงแต่วนัทีÉ 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2522 นบัเป็นท่าอากาศ
ยานพาณิชยส์ากลทีÉสาํคญัมากในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้เนืÉองจากเป็นศูนยก์ลางและเป็นจุด
เชืÉอมต่อของเสน้ทางการบินพาณิชยร์ะหวา่งประเทศของภูมิภาคนีÊไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 
  สถิติในช่วงปีงบประมาณ 2522 - 2548 ของผลการดาํเนินงานใหบ้ริการทางอากาศในดา้น
การขึÊน - ลงของอากาศยาน พบว่าในปีงบประมาณ 2522 มีเทีÉยวบินรวม 51, 518 เทีÉยวบิน และ
เพิÉมขึÊนเป็น 265, 122 เทีÉยวบินในปีงบประมาณ 2548 ซึÉ งมีอตัราการเพิÉมเฉลีÉยคิดเป็นร้อยละ 6.69 
โดยในปีงบประมาณ 2548 ให้บริการสายการบินแบบประจาํขนส่งผูโ้ดยสารรวม 79 สายการบิน 
เทีÉยวบินร่วม 7 สายการบิน และเทีÉยวบินขนส่งสินคา้อยา่งเดียวอีก 11 สายการบิน ส่วนใหญ่เป็นการ
เพิÉมเทีÉยวบินของสายการบินราคาประหยดั 
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  ในส่วนของจาํนวนผูโ้ดยสารรวมของท่าอากาศยานกรุงเทพเพิÉมขึÊนจาก 5,135,490 คน ใน
ปีงบประมาณ 2522 เป็น 38,889,229 คน ในปีงบประมาณ 2548 ซึÉ งมีอตัราการเพิÉมเฉลีÉยคิดเป็นร้อย
ละ 9.45  
 
  และในปี 2549 สนามบินดอนเมืองไดปิ้ดตวัลงวนัทีÉ 28 กนัยายน 2549 ตามนโยบายของ
รัฐบาล และเป็นวนัเดียวกับทีÉท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเปิดใช้งาน โดยสนามบินดอนเมืองถูก
ปรับเปลีÉยนเป็นสถานทีÉซ่อมเครืÉองบิน ฝึกบิน และสาํหรับจอดเครืÉองบินส่วนตวัของบุคคลสาํคญั 
แต่เนืÉองอุปสรรคต่างๆ และปัญหาหลายประการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ทาํให้ตอ้งมีการ
ปรับเปลีÉยนการนําเครืÉ องลงจอด ในวนัทีÉ 25 มีนาคม พ.ศ. 2550 เป็นตน้มาจึงมีการนาํเทีÉยวบิน
ภายในประเทศบางเทีÉยวบินมาลงทีÉท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองอีกครัÊ ง 
 

แนวคดิและทฤษฎทีีÉเกีÉยวข้อง 
 
แนวคดิและทฤษฎส่ีวนผสมทางการตลาดของอุตสาหกรรมการบิน 
 

อาภาศิริ ปุสสะรังสี (2548: 16) กล่าวถึงแนวคิดนีÊ เป็นส่วนผสมทางดา้นการตลาดของ
อุตสาหกรรมการบินซึÉงจะประกอบดว้ย ส่วนต่างๆ ดงันีÊ   

 
1. การบริการ (Services) การบริการธุรกิจอุตสาหกรรมการบิน แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ  
 

การบริการภาคพืÊนดิน เริÉมจากเมืÉอผูโ้ดยสารเดินทางไปถึงสนามบินเพืÉอทาํการตรวจเช็ค
สิÉงของดว้ยการ x - ray สัมภาระทีÉผูโ้ดยสารตอ้งการบรรทุกเพืÉอความปลอดภยัของการบริการ 
เพราะถา้ตรวจพบสิÉงของทีÉเป็นวตัถุอนัตราย เช่น วตัถุระเบิด แก๊ส ปรอท ดอกไมไ้ฟ ก็จะไม่อนุญาต
ใหน้าํขึÊนเครืÉอง จากนัÊนผูโ้ดยสารจะมาเขา้คิวรอเพืÉอทาํการ Check - In โดยเจา้หนา้ทีÉสายการบินจะ
ทาํการตรวจบตัรโดยสาร ตรวจเอกสารการเดินทาง ตรวจเช็คสัมภาระทีÉจะนาํขึÊนเครืÉอง และ
สมัภาระทีÉตอ้งการบรรทุกในหอ้งบรรทุกสินคา้และสุดทา้ยจึงไดรั้บบตัรทีÉนัÉง หลงัจากนัÊนผูโ้ดยสาร
จะผา่นขัÊนตอนการตรวจคนเขา้เมือง และไปรอทีÉหอ้งพกัผูโ้ดยสารขาออก (Departure Hall) เพืÉอฟัง
ประกาศเรียกขึÊนเครืÉองของสายการบิน จะเห็นไดว้่าการบริการภาคพืÊนดินของสายการบินเป็นจุด
แรกทีÉผูโ้ดยสารสัมผสักบับริการ หลงัจากทีÉซืÊอบตัรโดยสารแลว้ การบริการทีÉจุดนีÊ อาจทาํให้
ผูโ้ดยสารไม่เลือกเดินทางกบัสายการบินอีกเลยก็ได ้ หากไดรั้บบริการทีÉไม่ดีตามทีÉคาดหวงัไว ้ เช่น 
การตอ้งจ่ายค่านํÊ าหนกัเกินของสมัภาระทีÉนาํไปเป็นเงินจาํนวนมาก โดยไม่ไดรั้บการผอ่นผนั การใช้
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เวลานานในการรอคอยทีÉท่าอากาศยานก่อนทาํการ Check - in และขณะทาํการ Check - in การ
ไม่ไดที้ÉนัÉงตามตอ้งการนอกจากนัÊนการบริการภาคพืÊนดินยงัประกอบดว้ยการใหข้อ้มูลในดา้นเวลา
ทีÉแน่นอนของเครืÉองบินในการเขา้และออกแก่ผูโ้ดยสาร ญาติ และผูเ้กีÉยวขอ้ง เพืÉอความสะดวกใน
การรับ - ส่ง และการใหบ้ริการเกีÉยวกบัสัมภาระ (Baggage Services) อนัไดแ้ก่ การติดตามสัมภาระ
ทีÉผูโ้ดยสารไม่ไดรั้บหลงัจากการเดินทางสิÊนสุดลง รวมถึงการจ่ายเงินชดเชยเมืÉอไม่พบ หรือ
สมัภาระของผูโ้ดยสารไดรั้บความเสียหายจากการบรรทุกดว้ย  

 
การบริการบนเครืÉองบิน โดยทัÉวไปการบริการบนเครืÉ องบินของสายการบิน

ประกอบดว้ยการบริการอาหาร เครืÉองดืÉม และสิÉงบนัเทิงระหว่างการบิน รวมทัÊงการบริการของ
พนกังานตอ้นรับบนเครืÉองบินการบริการอาหารและเครืÉองดืÉมของแต่ละสายการบิน สามารถสร้าง
ความพอใจและความประทบัใจทีÉแตกต่างกนัไดด้ว้ยปริมาณ คุณภาพ รูปแบบการจดัอาหาร และ
ความถีÉในการเสิร์ฟ ทัÊงนีÊ ขึÊนอยูก่บันโยบายของสายการบิน อนัสืบเนืÉองมาจากความเหมาะสมกบั
ราคาของบตัรโดยสารทีÉสายการบินจาํหน่าย ซึÉ งความแตกต่างนีÊ เห็นไดช้ดัในการบริการอาหารและ
เครืÉองดืÉมในการเดินทางของผูโ้ดยสารระหว่างชัÊนประหยดั (Economy Class) ชัÊนธุรกิจ (Business 
Class) และชัÊนหนึÉง (First Class) เมืÉอนาํมาเปรียบเทียบกนัการบริการบนเครืÉองบินนอกจากจะ
รวมถึงสิÉงบนัเทิงทีÉสายการบินใหร้ะหวา่งการเดินทาง เช่น เพลงและภาพยนตร์แลว้ ยงัประกอบดว้ย
การมีทีÉนัÉงกวา้ง เดินเขา้ออกสะดวก ความกวา้งขวาง โอ่อ่าของเครืÉองบิน ทาํใหผู้โ้ดยสารไดรั้บความ
สะดวกสบาย ไม่เบืÉอหน่ายในการเดินทางและการตอ้นรับทีÉยิÊมแยม้แจ่มใส การดูแลเอาใจใส่ของ
พนกังานตอ้นรับในการบริการสิÉงของทีÉตอ้งการ การช่วยเก็บสัมภาระบนเครืÉองอีกดว้ยการบริการ
บนเครืÉองบิน จึงนบัเป็นจุดทีÉสาํคญัทีÉจะสร้างความประทบัใจแก่ผูโ้ดยสารทีÉใชบ้ริการใหเ้กิดความ
จงรักภกัดีต่อสายการบินไดใ้น ขณะเดียวกนัก็สามารถสร้างลูกคา้ในอนาคตไดด้ว้ยการบอกต่อกนั
ของผูที้Éเคยใชบ้ริการ เนืÉองจากการบริการบนเครืÉองบินเกือบครอบคลุมถึงบริการทัÊงหมดทีÉสายการ
บินให้แก่ผูโ้ดยสาร อนัไดแ้ก่ ความสะดวกสบาย การตรงต่อเวลาและการถึงทีÉหมายดว้ยความ
ปลอดภยัซึÉงผูโ้ดยสารจะประเมินค่าความประทบัใจทีÉไดรั้บจากการบริการ เมืÉอการเดินทางสิÊนสุด
ลง 

 
2. ราคา (Price) 
 

 ราคาของตัÌวเครืÉองบินอยู่ในความควบคุมของสมาคมผูด้าํเนินกิจการขนส่งทางอากาศ
ระหว่างประเทศ (International Air Transportation Association: IATA) มีหนา้ทีÉเป็นผูพ้ิจารณา
กาํหนดอตัราค่าบริการของอุตสาหกรรมการบินระหว่าประเทศตามความเห็นชอบของประเทศ
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สมาชิก และเป็นผูช้าํระบญัชีระหว่างสายการบินของประเทศสมาชิก พร้อมทัÊงประสานงานในการ
จาํหน่ายตัÌวเครืÉองบินการดาํเนินงานและการปฏิบติัซึÉงราคาของตัÌวจะแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ 
 

บตัรโดยสารเตม็ราคา (Normal Full Fare) ซึÉ งจะบินเมืÉอใดก็ได ้ตามกาํหนดอายตุัÌว ปกติ 
1 ปี และจะไปสายการบินอะไรกไ็ด ้

 
บตัรโดยสารราคาพิเศษ (Special Full Fare) เป็นตัÌวทีÉบริษทัการบินขายใหก้บับริษทัทวัร์ 

ซึÉงราคาพิเศษนีÊ เป็นการตกลงกนัระหวา่งบริษทัการบินดว้ยกนัเองวา่จะลดราคาเท่าไร 
 

3. ความสะดวกในการซืÊอ 
 
หวัใจสาํคญัของการดาํเนินธุรกิจดา้นการบิน คือ การขายตัÌวซึÉงสามารถทาํได ้2 ทาง คือ 
 
1) การขายโดยตรง บริษทัการบินจะดาํเนินการขายเอง ณ ทีÉทาํการของบริษทั โดยทาํ

การขายใหก้บับุคคลทัÉวไปทีÉประสงคอ์อกตัÌวตรงกบัทางสายการบิน 
 

2) การขายโดยผา่นตวัแทนจาํหน่าย (Agent) วิธีนีÊสามารถทาํรายไดใ้หก้บัสายการบิน
มากกว่าวิธีแรก เนืÉองจากตวัแทนจาํหน่ายซึÉงมีอยูห่ลายแห่งทัÉวไป สามารถลดราคาตัÌวในอตัราทีÉ
สมาคมผูด้าํเนินกิจการขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (IATA) ยอมรับ เพืÉอเพิÉมยอดจาํหน่ายดว้ย
การออกตัÌวทีÉมีขอ้กาํหนด (Restriction) ต่างๆ 

 
4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 

David (1996 อา้งใน ทิพวรรณ เลิศวิทยว์รเทพ, 2546: 7) อธิบายว่า การส่งเสริมการขาย 
เป็นการแจง้ขอ้เทจ็จริงเกีÉยวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการใหลู้กคา้ทราบ ซึÉ งจะใหก้ารสืÉอสารในรูปแบบ
ใดๆ ก็ไดที้Éผูข้ายเห็นว่าเหมาะสมและมกัจะเป็นการเนน้ส่วนทีÉดีของผลิตภณัฑใ์ห้เป็นทีÉทราบกนั
การส่งเสริมการจาํหน่าย จึงเป็นการทาํให้ลูกคา้ทราบถึงจุดเด่นของบริษทัการบินของตนเกิดความ
มัÉนใจในความปลอดภยั การถึงทีÉหมายตรงเวลา และความสะดวกสบายในการเดินทางรวมทัÊงเกิด
ความภาคภูมิใจทีÉไดใ้ชบ้ริการสายการบินทีÉตนเลือก ซึÉ งวิธีทีÉจะทาํให้ลูกคา้ทราบเรืÉองราวเกีÉยวกบั
สายการบินวิธีหนึÉง คือ การโฆษณา (Advertising) ซึÉ งทาํไดโ้ดยการใชสื้Éอต่างๆ ไดแ้ก่ หนงัสือพิมพ ์
นิตยสาร โทรทศัน์ วิทย ุและการโฆษณากลางแจง้ 
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แนวคดิและทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดของการบริการ 
 

1. ความหมายของการบริการ 
 
 การให้บริการ อาจกล่าวไดว้่า เป็นหนา้ทีÉหลกัทีÉสาํคญัในการบริหารงานทัÊงของภาครัฐ
และภาคเอกชน โดยเฉพาะในลกัษณะงานทีÉตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชนหรือลูกคา้ โดย
หน่วยงานและเจา้หนา้ทีÉผูใ้ห้บริการมีหนา้ทีÉในการส่งต่อการบริการ (Delivery Services) ให้แก่
ผูรั้บบริการ ซึÉ งมีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้หแ้นวคิดเกีÉยวกบั “การใหบ้ริการ” ทีÉจะขอนาํมากล่าวถึง
ในทีÉนีÊ  ไดแ้ก่  
 

สมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา (1960 อา้งในมานพ  ชุ่มอุ่น, 2547: 4) ไดใ้ห้
ความหมายของการบริการ (Services) ว่า การบริการหมายถึง กิจกรรมผลประโยชน์ มูลค่า หรือ
ความพึงพอใจทีÉถูกเสนอขาย หรือจดัไวใ้หก้บัลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการ 

 
Blois (1974 อา้งใน มานพ  ชุ่มอุ่น, 2547: 9) กล่าววา่ บริการ (Services) หมายถึงกิจกรรม

ทีÉถูกเสนอขายโดยทีÉผูใ้ห้บริการจะไดผ้ลตอบแทนกลบัมาในรูปของผลประโยชน์ และความพึง
พอใจโดยปราศจากการเปลีÉยนแปลงทางกายภาพในตวัสินคา้ 

 
Lehtinen (1983 อา้งในมานพ  ชุ่มอุ่น, 2547: 9) กล่าวว่า บริการ (Services) หมายถึง

กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมทีÉเกิดจากการติดต่อกบัเจา้หนา้ทีÉซึÉ งมีหนา้ทีÉใหบ้ริการโดยตรงหรือการ
ติดต่อกบัเครืÉองจกัรหรืออุปกรณ์บริการต่างๆ แลว้ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกและความพึง
พอใจ 

 
 ปลายฝัน  สุขารมย ์ (2549: 6) กล่าวว่า “การบริการ” ตรงกบัภาษาองักฤษว่า “Services” 
ในความหมายทีÉว่า เป็นการกระทาํทีÉเปีÉ ยมไปดว้ยความช่วยเหลือการให้ความช่วยเหลือ การ
ดาํเนินการทีÉเป็นประโยชน์ต่อผูอื้Éน 
 
 พรเทพ  ปิยะวฒันเมธา (2548: 14) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การให้สิÉงทีÉลูกคา้
ตอ้งการหรือรับรู้ และสนองความตอ้งการของลูกคา้ จะครอบคลุมการใหลู้กคา้ในสิÉงทีÉเขาตอ้งการ 
ในเวลาทีÉเขาตอ้งการและในรูปแบบทีÉเขาตอ้งการ เพืÉอเขาจะไดมี้ความพอใจเตม็ทีÉ 
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 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2546: 9) กล่าววา่ การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึง
พอใจทีÉสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ 
 
 Lovelock (1999 อา้งในมานพ  ชุ่มอุ่น 2547: 9) กล่าวว่า บริการ (Services) หมายถึง 
กิจกรรมหรือการกระทาํใดๆ กต็ามทีÉสามารถสร้างผลประโยชน์ และความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
หรือสินคา้ใหเ้กิดกบัลูกคา้ 
 
 วีระพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2549: 18) กล่าวว่า บริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรมหรือการ
กระทาํทีÉบุคคลหนึÉงทาํให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหนึÉง โดยมีเป้าหมายและความตัÊงใจในการส่ง
มอบบริการนัÊน 
 
 ฉตัยาพร  เสมอใจ (2549: 8) กล่าววา่ การบริการ (Services) หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์
หรือความพึงพอใจทีÉจดัทาํเพืÉอเสนอขาย หรือกิจกรรมทีÉจดัทาํขึÊนรวมกบัการขายสินคา้ 
 
 Gronroos (1990 อา้งถึงใน มานพ  ชุ่มอุ่น, 2547: 10) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรม
หนึÉงหรือกิจกรรมหลายๆ อยา่งทีÉมีลกัษณะไม่มากก็นอ้ย จบัตอ้งไม่ได ้ ซึÉ งโดยทัÉวไปเกิดจากการ
ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างพนกังานบริการหรือลูกคา้ กบับริษทัผูผ้ลิตหรือลูกคา้กบัระบบการใหบ้ริการ ทีÉ
ไดจ้ดัไวใ้หเ้พืÉอช่วยผอ่นคลายปัญหาของลูกคา้ 
 
 Kotler (2003 อา้งใน มานพ  ชุ่มอุ่น, 2547: 10) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม
หรือประโยชน์เชิงนามธรรมซึÉงฝ่ายหนึÉงไดเ้สนอเพืÉอขายให้กบัอีกฝ่ายหนึÉง โดยผูรั้บบริการไม่ได้
ครอบครองการบริการนัÊนไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม เหมือนการครอบครองสินคา้ 
 
 ดงันัÊน สรุปไดว้่า การบริการ (Services) เป็นกิจกรรม หรือชุดของกิจกรรมทีÉบุคคลหรือ
องคก์รทีÉจะนาํเสนอต่อผูใ้ชบ้ริการในรูปแบบต่างๆ กนั แลว้ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความพึงพอใจ
โดยทีÉการบริการเป็นสิÉงทีÉไม่สามารถจบัตอ้งไม่ได ้และไม่ก่อใหเ้กิดความเป็นเจา้ของใดๆ ทัÊงสิÊน 
 

2. คุณลกัษณะ 7 ประการของการบริการ 
 

 คุณลกัษณะของการบริการทีÉดี 7 ประการ ตามความหมายของคาํว่า “SERVICE” (มานพ  
ชุ่มอุ่น, 2547: 11) 
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2.1 ความยิÊมแยม้แจ่มใส (S = Smile and Sympathy) หมายถึง ความยิÊมแยม้แจ่มใสของผู ้
ใหบ้ริการ และความเห็นอกเห็นใจต่อผูม้าขอใชบ้ริการ ซึÉ งนกับริการทีÉดี จะตอ้งมีลกัษณะดงักล่าว
อยูใ่นตวัเอง เพราะจะทาํใหผู้ม้าใชบ้ริการมีความรู้สึกเป็นมิตรและรู้สึกถึงความอบอุ่น ทีÉไดรั้บจากผู ้
ใหบ้ริการ 

 
2.2 ตอบสนองความตอ้งการไดร้วดเร็ว (E = Early Response) หมายถึงความสามารถทีÉ

จะตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว และทนักบัความตอ้งการของลูกคา้ ซึÉ งผู ้
ให้บริการตอ้งตระหนกัว่า ลูกคา้ทีÉมาขอรับบริการตอ้งการความรวดเร็ว และเวลาของผูม้าขอใช้
บริการมีค่า ดงันัÊน การตอบสนองดา้นการบริการทีÉรวดเร็ว จะช่วยสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

 
2.3 เคารพในสิทธิของลูกคา้ (R = Respectful) หมายถึง การทีÉผูใ้หบ้ริการตอ้งเคารพใน

สิทธิส่วนบุคคลของผูม้าใชบ้ริการ มีการใหเ้กียรติแก่ลูกคา้เสมอ 
 
2.4 มีความเตม็ใจในการทาํงาน (V = Voluntariness Manner) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้ง

ทาํหนา้ทีÉดว้ยความเตม็ใจ ไม่ไดถู้กบงัคบัใหท้าํดว้ยใจรักทีÉจะเป็นนกับริการ มีความเสียสละเวลา
ของตนในการใหบ้ริการลูกคา้ 

 
2.5 มีภาพลกัษณ์ทีÉดี (I = Image) หมายถึง การทีÉผูใ้หบ้ริการตอ้งแสดงออกซึÉงภาพลกัษณ์

ทีÉดีทัÊงภาพลกัษณ์ส่วนตนและภาพลกัษณ์ขององคก์ร ทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความเชืÉอมัÉนในบุคคลและ
องคก์รนัÊนๆ มากขึÊน ซึÉ งจะเป็นไปในลกัษณะเดียวกบัการทีÉผูบ้ริโภคเชืÉอมัÉนในตราสินคา้ทีÉดีมี
คุณภาพนัÉนเอง 

 
2.6 กริยาอ่อนโยน (C = Courtesy) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีกริยาอ่อนโยนพดูจาดว้ย

ท่าทีทีÉสุภาพไม่พดูจาหยาบกระดา้ง และมีความนอบนอ้มถ่อมตน 
 
2.7 มีความกระตือรือร้น (E = Enthusiasm) หมายถึง นกัให้บริการจะตอ้งมีความ

กระตือรือร้นในขณะทีÉให้บริการ ซึÉ งจะทาํใหผู้รั้บบริการไดรั้บความพอใจ และรู้สึกถึงความใส่ใจ
นัÊนดว้ย 
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 แนวคดิเกีÉยวกบัคุณภาพและคุณภาพการให้บริการ 
 

1. ความหมายของคุณภาพ 
  
 คุณภาพนัÊ นมีอยู่หลายๆ ความหมาย แต่ความหมายทีÉนิยมใช้กันมากในปัจจุบัน คือ 
ความหมายทีÉกล่าวว่า คุณภาพ คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ ตามความหมายนีÊ  ผลิตภณัฑที์ÉผลิตขึÊน
หรือบริการทีÉมีให้ลูกคา้จึงเป็นสิÉงสําคญัยิÉง เพราะนอกจากจะตอ้งสามารถทาํให้ตอบสนองสิÉงทีÉ
ลูกคา้ตอ้งการและคาดหวงัไดแ้ลว้นัÊน คุณภาพตอ้งมีการจดัการ และมีการวางแผนทีÉดีอย่างเป็น
ระบบจึงจะถือวา่เป็นคุณภาพทีÉดี มีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพไว ้ดงันีÊ  
 
 ฉตัรยาพร  เสมอใจ (2549: 9) ให้ความหมายของคุณภาพว่า หมายถึง ระดบัหรือสมบติั
ของผลิตภณัฑเ์มืÉอพิจารณาโดยภาพรวมแลว้ ประกอบดว้ยความตอ้งการและความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภค ในขณะเดียวกันก็เป็นไปตามมาตรฐานการผลิตทีÉทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความเชืÉอมัÉนใน
ผลิตภณัฑ ์ 
 

ชุลีพร  เอีÉยมอาํนวย (2548: 16) ใหค้วามหมายของคุณภาพวา่ หมายถึง มาตรฐานของการ
ดาํเนินงานซึÉงทาํตามขอ้กาํหนดทีÉตอ้งการและตรงตามความตอ้งการทีÉลูกคา้คาดหวงัไว ้

 
ราชบณัฑิตยสถาน (2550: 45) ระบุไวว้่า คุณภาพ นัÊนมีความหมายคือ ลกัษณะประจาํ

ของบุคคลหรือสิÉงของนัÊนๆ    
 
สายนัต ์ มัÉนใจจริง (2548: 7) ใหค้วามหมายของคุณภาพว่า หมายถึง คุณสมบติัพิเศษของ

ผลิตภณัฑมี์ลกัษณะพิเศษทีÉโดดเด่นแตกต่างจากผูอื้Éน 
 
สุลธา  ทองจนัทร(2548: 11) ใหค้วามหมายของคุณภาพว่า หมายถึง การดาํเนินงานให้

เป็นไปตามขอ้กาํหนดทีÉตอ้งการ โดยคาํนึงถึงการสร้างความพอใจให้กบัลูกคา้ และมีตน้ทุนการ
ดาํเนินงานทีÉเหมาะสม  

 
อนุวฒัน์  ศุภชุติกุล (2548: 39) ให้ความหมายของคุณภาพว่า หมายถึง ภาวะทีÉเป็น

คุณประโยชน์ต่อผูใ้ช้ ตลอดทัÊงการตอบสนองความตอ้งการ (need) และความคาดหวงั 
(expectation) ของผูใ้ช ้
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เอกลกัษณ์  คะดาษ (2548: 14) ใหค้วามหมายของคุณภาพวา่ หมายถึง ความรู้สึกทีÉเกิดขึÊน
ในแต่ละบุคคลมีลกัษณะเป็นความรู้สึกพอใจในสภาพทีÉตนเองมีอยู ่ เป็นอยู ่ไดรั้บอยูจ่ากผลิตภณัฑ์
และบริการ 

 
Hickman and Suttle (1977 อา้งใน บุณฑริกา  ละไมเสถียร, 2548: 11) ไดใ้หค้วามหมาย

ของคุณภาพว่า หลกัการทีÉเป็นสิÉงทีÉสนองความผาสุขและความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานทุกๆ คนใน
องค์กร ไม่ว่าจะเป็นระดบัคนงาน หัวหน้างาน ผูบ้ริหาร หรือแมแ้ต่เจา้ของบริษทัหรือหน่วยงาน 
ตลอดทัÊงผูรั้บบริการ ลูกคา้ทาํให้ไดง้านทีÉดี นอกจากมีส่วนทาํให้บุคลากรพึงพอใจแลว้ยงัอาจส่งผล
ต่อความเจริญรุ่งเรืองดา้นอืÉนๆ เช่น สภาพสงัคม เศรษฐกิจ หรือผลผลิตต่างๆ 

 
จากทีÉไดก้ล่าวถึงความหมายของคุณภาพนัÊนมีอยู่หลายๆ ความหมายและพอสรุปไดคื้อ 

คุณภาพ คือ ความพึงพอใจในลกัษณะพิเศษทีÉมีอยู่ ซึÉ งมีระดบัหรือสมบติัของผลิตภณัฑ์นัÊนๆ มา
ประกอบ เมืÉอพิจารณาโดยภาพรวมแลว้ ประกอบดว้ยความตอ้งการและความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
ในขณะเดียวกันก็เป็นไปตามมาตรฐานการผลิตทีÉทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความเชืÉอมัÉนในรูปแบบ
ผลิตภณัฑ ์หรือบริการ  

 
2. การควบคุมคุณภาพ (Quality Control)  
  
เมืÉอทราบถึงความหมายของคุณภาพแลว้วา่เป็นความพึงพอใจประการแรกของลูกคา้ เพืÉอ

จะตอบสนองสิÉงทีÉลูกคา้ตอ้งการและคาดหวงัไดแ้ลว้นัÊน คุณภาพจึงตอ้งมีการควบคุมจดัการ ทีÉดี
อยา่งเป็นระบบเพืÉอให้ไดเ้ป็นคุณภาพทีÉตรงตามมาตรฐานความตอ้งการ โดยมีลาํดบัดงันีÊ  (ธราธร  
กลูภทัรนิรันดร์ 2549: 7 - 8) 
 

2.1 หน้าทีÉในการควบคุมคุณภาพ 
 
  ในระบบการผลิตสมัยใหม่โดยทัÉวไป การควบคุมคุณภาพจะเริÉ มจากการทีÉฝ่าย
การตลาด สาํรวจความตอ้งการของลูกคา้ จากนัÊนส่งขอ้มูลใหฝ่้ายวิศวกรรมออกแบบ ก่อนส่งใหฝ่้าย
ผลิตและฝ่ายควบคุมคุณภาพ ดาํเนินการต่อ ซึÉ งจะมีการสัÉงซืÊอวตัถุดิบเขา้สู่กระบวนการผลิต เพืÉอให้
สาํเร็จออกมาเป็นผลิตภณัฑ ์กระบวนการการควบคุมคุณภาพจะเขา้ไปมีส่วนร่วมในทุกๆ ขัÊนตอน
เหล่านีÊ  จะสังเกตไดว้่าหน้าทีÉความรับผิดชอบดา้นคุณภาพ เป็นหน้าทีÉของทุกคนในองคก์ร ไม่ใช่
หนา้ทีÉของผูใ้ดผูห้นึÉง หรือหน่วยงานใด หน่วยงานหนึÉง 
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2.2 การจัดองค์กรเพืÉอการควบคุมคุณภาพ 

   
  ในองค์กรสมยัใหม่การจดัผงัองค์กรเพืÉอการควบคุมคุณภาพส่วนใหญ่จะพยายาม

ถ่วงดุลระหว่างฝ่ายการผลิต และฝ่ายควบคุมคุณภาพ ทัÊงนีÊ เพราะหากฝ่ายควบคุมคุณภาพเป็นเพียง
หน่วยงานภายใต้ฝ่ายการผลิตสิÉ งทีÉจะเกิดขึÊ นก็คือ การควบคุมคุณภาพจะไม่มีประสิทธิภาพ 
โดยเฉพาะเมืÉอมีเหตุการณ์ผลิตไม่ทนักบัความตอ้งการของตลาด ผลิตภณัฑที์Éคุณภาพไม่ถึงเกณฑม์กั
ถูกดนัออกสู่ตลาดไดโ้ดยง่าย ทัÊงนีÊ  ดร.ธราธร  กลูภทัรนิรันดร์ กล่าวถึงในทางกลบักนัว่าถา้ฝ่ายการ
ผลิตเป็นเพียงหน่วยงานหนึÉ งภายใตฝ่้ายควบคุมคุณภาพ ก็มกัจะมีปัญหาคือผลผลิตไม่เพียงพอกบั
ความตอ้งการของตลาด โดยเฉพาะกรณีตลาดมีความตอ้งการสินคา้มาก เช่นกนั เนืÉองเพราะฝ่าย
ควบคุมคุณภาพมักจะไม่ยอมให้ผลิตภัณฑ์ทีÉต ํÉากว่ามาตรฐานออกไปสู่ลูกคา้ (ซึÉ งในบางกรณี 
ผลิตภณัฑไ์ม่ไดมี้ความบกพร่องทีÉจะทาํให้เกิดอนัตรายต่อผูใ้ช ้หรือบกพร่องในการทาํหนา้ทีÉหลกั
ของผลิตภณัฑน์ัÊน แต่เป็นเพราะฝ่ายควบคุมคุณภาพตัÊงเกณฑใ์นการยอมรับผลิตภณัฑสู์งเกินความ
จาํเป็น ซึÉ งนอกจากจะทาํให้การผลิตเกิดของเสียจาํนวนมากแลว้ ยงัเป็นการเพิÉมตน้ทุนโดยใช่เหตุ) 
อยา่งไรก็ดีการจดัองคก์รเพืÉอการควบคุมคุณภาพนัÊนควรจะปลุกจิตสาํนึกของพนกังานทุกระดบัทุก
คนขององคก์รใหมี้จิตสาํนึกดา้นคุณภาพเพราะการควบคุมคุณภาพเป็นหนา้ทีÉของพนกังานทุกคน  

 
2.3 การจัดการกาํหนดประเภทลูกค้า  

 
  แนวคิดสมยัใหม่เกีÉยวกบัลูกคา้ ในองคก์รสมยัใหม่ส่วนใหญ่ทีÉคาํนึงถึงคุณภาพจะ
แบ่งประเภทของลูกคา้ออกเป็น 2 ประเภท คือ ลูกคา้ภายนอก และลูกคา้ภายใน ลูกคา้ภายนอก 
หมายถึง ลูกคา้ทัÉวไปทีÉซืÊอผลิตภณัฑ ์หรือบริการจากองคก์ร ซึÉ งเป็นลูกคา้ทีÉองคก์รต่างๆ คุน้เคยอยู่
แลว้ ส่วนลูกคา้ภายใน หมายถึง หน่วยงาน หรือ เพืÉอนร่วมงาน ทีÉตอ้งรับงานต่อจากเรา หน่วยงาน 
หรือ เพืÉอนร่วมงานทีÉตอ้งรับงานต่อจากเรานีÊ  ก็มีความคาดหวงัเหมือนๆ กบัลูกคา้ภายนอก กล่าวคือ 
ตอ้งการงานทีÉถูกตอ้ง และเรียบร้อย สามารถนาํมาทาํต่อ หรือประกอบต่อไดส้ะดวก เช่น ในสาย
การประกอบตูเ้ยน็ หลกัจากการเชืÉอมท่อทองแดงแลว้จะตอ้งมีการตรวจสอบรอยรัÉวทีÉจุดเชืÉอมต่างๆ 
ถา้หากหน่วยงาน หรือพนักงานทีÉตรวจสอบไม่ใส่ใจกบังาน หรือทาํงานไม่มีคุณภาพ หน่วยงาน
ต่อไปกจ็ะทาํงานไดล้าํบาก เช่น หน่วยงานทีÉตอ้งทาํการบรรจุนํÊายา R134a (สารเคมีทีÉใชใ้นระบบทาํ
ความเยน็ของตูเ้ยน็) กจ็ะพบวา่ตูเ้ยน็ไม่สามารถทาํความเยน็ได ้เนืÉองจากสารเคมีทีÉใชท้าํความเยน็รัÉว
ออกจากระบบตรงรอยเชืÉอมนัÉนเอง จากตวัอย่างทีÉยกมานีÊ จะเห็นไดว้่า เพราะความบกพร่องของ
หน่วยงานตรวจสอบรอยเชืÉอม ทาํให้ผลผลิตของทัÊงหน่วยงานของตน และหน่วยงานอืÉนๆ ทีÉตอ้ง
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ทาํงานต่อในสถานีถดัไปลดลง รวมทัÊงตอ้งเสียทัÊงเวลา และค่าใชจ่้าย ในการนาํกลบัมาแกไ้ขใหม่ 
จากหลกัการทีÉหน่วยงาน หรือพนกังานทุกคนในทุกขัÊนตอนควรจะใส่ใจในเรืÉองคุณภาพของตนนีÊ
เอง ต่อมา ดร.ชินโกะ (Dr.Shingo) ไดน้าํเสนอหลกัการของ Poka-yoke ซึÉ งเป็นกิจกรรมสําคญัใน
การช่วยใหโ้ครงการ ของเสียเป็นศูนย ์(Zero Defect) ประสบผลสาํเร็จได ้ 
 

2.4 เทคนิคและวธีิการในการควบคุมคุณภาพ 
 
 ในการควบคุมคุณภาพนัÊนมีเทคนิคและวิธีการอยู่มากมาย ส่วนใหญ่จะเป็นการ
ประยกุตท์ฤษฎีทางสถิติเขา้มาใชป้ระโยชน์ ซึÉ งผูป้ฏิบติัควรทาํความเขา้ใจ และเลือกใชใ้หเ้หมาะสม
กบักิจการของตน ในบทความนีÊผูเ้ขียนจะขอยกตวัอยา่งและวิธีการใชใ้นบางวิธีการทีÉเป็นทีÉนิยมใช้
กนัดงันีÊ  
 
 การตรวจรับวตัถุดิบ ในอดีตการตรวจรับวตัถุดิบแบบตรวจสอบ 100% เป็นวิธีทีÉ
นิยมใชอ้ยูท่ ัÉวไป เนืÉองจากจาํนวนชิÊนทีÉตอ้งตรวจสอบยงัมีไม่มากนกั แต่ในยคุต่อมาปริมาณการผลิต
เพิÉมขึÊน ส่งผลให้มีจาํนวนวตัถุดิบ หรือชิÊนส่วนทีÉตอ้งตรวจสอบมากขึÊน การตรวจสอบแบบ 100% 
จึงไม่เหมาะสมอีกต่อไป วิธีการใหม่ทีÉถูกนาํเขา้มาใชคื้อ การใชแ้ผนการชกัตวัอย่าง ซึÉ งมีหลกัการ
คือการสุ่มชิÊนงาน หรือวตัถุดิบออกมาจาํนวนหนึÉ ง แลว้ตรวจสอบคุณภาพของวตัถุดิบ ถา้หาก
จาํนวนของเสียมีน้อยกว่าหรือเท่ากบัตวัเลขการยอมรับก็จะยอมรับวตัถุดิบนัÊนทัÊงรุ่น แต่ถา้หาก
จาํนวนของเสียมีเท่ากบัหรือมากกว่าตวัเลขการปฏิเสธ ก็จะทาํการปฏิเสธวตัถุดิบนัÊนทัÊงรุ่นเช่นกนั 
แผนการชักตวัอย่างนีÊ ยงัแบ่งออกไดอี้ก 3 ประเภท คือ แผนการชกัตวัอย่างเชิงเดีÉยว แผนการชัก
ตวัอย่างเชิงคู่ และแผนการชกัตวัอย่างหลายเชิง ขอ้ดีของการใชแ้ผนการชกัตวัอย่างคือ สามารถ
ตรวจสอบและตดัสินใจในการรับรุ่น หรือปฏิเสธรุ่นของวตัถุดิบไดอ้ยา่งรวดเร็ว ซึÉ งสามารถลดเวลา
การทาํงาน และลดค่าใช้จ่ายในการตรวจสอบได้เป็นอย่างมาก แต่เนืÉองจากการใช้แผนการชัก
ตวัอยา่งไม่ไดต้รวจสอบวตัถุดิบทุกชิÊนดงันัÊนจึงอาจมีความผดิพลาดในการตดัสินใจเกิดขึÊนได ้ดงันีÊ  
คือ เกิดโอกาสในการตดัสินใจรับวตัถุดิบรุ่นนัÊน ทัÊงๆ ทีÉไม่มีคุณภาพเขา้มาได ้ซึÉ งเรียกว่า ความเสีÉยง
ของผูบ้ริโภค หรือเกิดโอกาสในการปฏิเสธวตัถุดิบรุ่นนัÊนทัÊงรุ่น ทัÊงๆ ทีÉเป็นรุ่นทีÉมีคุณภาพดี ซึÉ ง
เรียกว่า ความเสีÉยงของผูผ้ลิต ในการจะใชแ้ผนการสุ่มประเภทใด และกาํหนดค่าความเสีÉยงต่างๆ 
ควรจะมีขอ้ตกลงเบืÊองตน้ระหว่าง ผูผ้ลิตวตัถุดิบ และผูซื้Êอ ในปัจจุบนัมีการจดัทาํตารางแผนการชกั
ตวัอยา่งแบบต่างๆ ไว ้ซึÉ งสะดวกและเขา้ใจง่ายต่อการนาํไปใชง้าน เช่น MIL – STD - 105 D หรือ
แผนและการชักตัวอย่าง เพืÉอการตรวจสอบแบบแอตทริ บิวส์  ของสํานักงานมาตรฐาน
ผลิตภณัฑอุ์ตสาหกรรม อยา่งไรก็ตามแมแ้ผนการชกัตวัอยา่งจะเขา้มามีบทบาทอยา่งมากก็ตามการ
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ตรวจสอบแบบ 100% ก็ยงัคงถูกใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั ซึÉ งมกัจะใชต้รวจสอบกบัวตัถุดิบทีÉมีลกัษณะดงันีÊ  
คือ มีจาํนวนชิÊนการตรวจสอบไม่มากนกั หรือ เป็นชิÊนส่วนทีÉมีผลต่อความปลอดภยัของชีวิต เป็น
ตน้  
 
 การเฝ้าติดตามคุมภาพในกระบวนการผลิต  ในการเฝ้าติดตามคุณภาพใน
กระบวนการผลิต ส่วนใหญ่จะนิยมใชแ้ผนภูมิควบคุม (Control Chart) แผนภูมิควบคุมถูกสร้าง
ขึÊนมาโดยใชห้ลกัการทางสถิติ มีองคป์ระกอบเป็นเส้นกึÉงกลาง (Central Line, CL) ซึÉ งเป็นค่าเฉลีÉย
ของกระบวนการ และเส้นควบคุม 2 เส้น คือ เส้นพิกดัควบคุมบน (Upper Control Limit, UCL) 
และเสน้พิกดัควบคุมล่าง (Lower Control Limit, LCL) ดงัรูปทีÉ 2 จากหลกัการทางสถิติ การแจกแจง
ความน่าจะเป็นแบบปกติ (Normal Distribution) มีพืÊนทีÉใตก้ราฟรวม 100% และพืÊนทีÉระหว่าง UCL 
และ LCL มีอยู ่99.73% ซึÉ งทาํใหโ้อกาสในการทีÉมีค่าออกนอกพิกดัควบคุมบน หรือ พิกดัควบคุม
ล่างมีอยูน่อ้ยมาก (ขา้งละ 0.135%) ดงันัÊนถา้หากมีค่าทีÉออกนอกพิกดัควบคุมดงักล่าวแสดงว่ามีสิÉง
ผดิปกติเกิดขึÊนในกระบวนการ หรือในกรณีทีÉมีแนวโนม้เพิÉมขึÊนหรือลดลงอยา่งต่อเนืÉองก็แสดงว่ามี
สิÉงผดิปกติเกิดขึÊนใน 
 
 ดงันัÊนการควบคุมคุณภาพนัÊนถือเป็นสิÉงทีÉสาํคญัอยา่งยิÉง เพราะหากตอ้งการมีคุณภาพทีÉดี
จะตอ้งมีการควบคุมจดัการทีÉเยีÉยมยอดมีการดาํเนินการเป็นขัÊนตอนเพืÉอใหไ้ดเ้ป็นคุณภาพทีÉตรงตาม
มาตรฐานความตอ้งการ ตลอดทัÊงมีการจดัรูปแบบหนา้ทีÉในการควบคุมคุณภาพทีÉเป็นระบบก็จะทาํ
ใหก้ารควบคุมคุณภาพมีประสิทธิภาพมากขึÊน 
 
 3 กจิกรรมส่งเสริมคุณภาพ 
 
 ในการควบคุมคุณภาพให้ได้ผลนัÊน พนักงานทุกคนขององค์กรควรมีจิตสํานึกด้าน
คุณภาพ  ดังนัÊ นเพืÉอปลูกฝังทัศนคติดังกล่าว  รวมถึงช่วยในการพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ ์
สภาพแวดล้อมการทํางาน  และบริการต่อลูกค้า ฯลฯ การจัดกิจกรรมส่งเสริมคุณภาพจึงมี
ความสาํคญัมากทัÊงช่วยใหอ้งคก์รมีศกัยภาพมากขึÊน ส่งผลใหเ้กิดความสาํเร็จและความเจริญรุ่งเรือง
ต่อไป โดยกาํหนดกิจกรรมส่งเสริมคุณภาพทีÉซึÉ งเป็นทีÉนิยมอยา่งแพร่หลาย ดงันีÊ  (ธราธร  กลูภทัรนิ
รันดร์, 2549: 10 - 11) 
 
  3.1 กจิกรรม 5 ส เป็นกิจกรรมทีÉนิยมทีÉสุด ทัÊงเป็นพืÊนฐานของการปรับปรุงพฒันาดา้น
ต่างๆ ไม่วา่จะเป็นดา้นคุณภาพ ดา้นความปลอดภยั หรือแมแ้ต่ในเรืÉองการลดตน้ทุน การเพิÉมผลผลิต 
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กิจกรรมประกอบไปดว้ยหลกัการ 5 ประการ คือ สะสาง สะดวก สะอาด สุขลกัษณะ และสร้างนิสัย 
โดยมีความหมายของส่วนต่างๆ ดงันีÊ  
 
  สะสาง หมายถึง การแยกของทีÉไม่ตอ้งการ หรือไม่จาํเป็นออกจากสิÉงทีÉตอ้งการ หรือ
ตอ้งใช ้
 
  สะดวก หมายถึง การจดัวางของทีÉใชง้านใหเ้ป็นระเบียบหมวดหมู่ ง่ายต่อการใชง้าน 
สามารถนาํมาใชไ้ดต้รงตามความตอ้งการ 
 
  สะอาด หมายถึง การทาํบริเวณทาํงานและบริเวณโดยรอบใหส้ะอาด  
 
  สุขลกัษณะ หมายถึง การรักษามาตรฐานการปฏิบติั 3 ส แรกให้ดี และคน้หาสาเหตุ
ต่างๆ เพืÉอยกระดบัมาตรฐานใหสู้งขึÊน 
 
  สร้างนิสัย หมายถึงการปฏิบัติตามกฎเกณฑ์ของหน่วยงานอย่างสมํÉาเสมอ จน
กลายเป็นการกระทาํทีÉ เกิดขึÊนเองโดยธรรมชาติ 
 
  3.2 กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ (QC Circle หรือ QCC) ความหมายของกิจกรรมกลุ่ม
คุณภาพ คือ กลุ่มคนงานทีÉปฏิบติังาน ณ หน่วยงานเดียวกนั รวมกลุ่มกนัโดยความสมคัรใจ เพืÉอทาํ
กิจกรรมเกีÉยวกบัการปรับปรุงงานดว้ยตนเองอย่างอิสระ อย่างไรก็ตาม กิจกรรมนีÊ ตอ้งไดรั้บการ
สนับสนุนจากผูบ้ริหารระดบัสูงจึงจะสําเร็จผลได ้เช่นสนับสนุนให้พนักงานไดรั้บการอบรมการ
แกปั้ญหาโดยการใช ้QC Tools การใหร้างวลัแก่กลุ่มคุณภาพทีÉสามารถลดตน้ทุน หรือของเสียลงได ้
เป็นตน้ 
 
  3.3 กิจกรรมการลดของเสียให้เป็นศูนย์ (Zero Defect, ZD) กิจกรรมนีÊ จะสาํเร็จได ้
จาํเป็นตอ้งอาศยักิจกรรมอืÉนๆ ช่วย ในความเห็นของ ดร.ชินโกะ เชืÉอว่า กิจกรรม ZD จะสาํเร็จได ้
ตอ้งอาศยัหลกัการ 3 ประการ คือ การใชก้ารตรวจสอบทีÉตน้เหตุ หรือทีÉตาํแหน่งงานนัÊนๆ (Source 
Inspection) การตรวจสอบแบบ 100% โดยใชเ้ครืÉองมือหรืออุปกรณ์ช่วย (Poka-Yoke) และการ
แกไ้ขปรับปรุงทนัทีทนัใดเมืÉอพบปัญหา Poka-Yoke เป็นเครืÉองมือทีÉใชป้้องกนัความผดิพลาด หรือ
การหลงลืม ซึÉ งมีลกัษณะสาํคญัคือ สามารถทาํการตรวจเช็คชิÊนงานแต่ละชิÊน หรือตรวจสอบ 100% 
ได ้ เครืÉองมือ Poka-Yoke จะตอ้งไม่ยุง่ยากและสามารถใชใ้นการตรวจสอบชิÊนงานไดทุ้กชิÊน และ
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ตน้ทุนในการติดตัÊงต ํÉา ตวัอย่างของเครืÉองมือ Poka-Yoke เช่น ในแผนกประกอบชิÊนส่วนตอ้งใส่
สปริงทัÊ งหมด 8 ชิÊน เพืÉอเป็นการกันการหลงลืม หัวหน้าแผนกจึงได้สร้างกล่องใส่สปริงและ
กาํหนดให้นําสปริงจาํนวน 8 ชิÊน วางลงในกล่องก่อนการเริÉ มการประกอบชิÊนส่วน เมืÉอทาํตาม
ขัÊนตอนดังนีÊ แลว้ ถา้ครัÊ งใดทีÉประกอบชิÊนส่วนเสร็จแลว้แต่ยงัเหลือสปริงในกล่องแสดงว่าการ
ประกอบครัÊ งนัÊนผิดพลาดเนืÉองจากลืมใส่สปริงในบางตาํแหน่ง กล่องใส่สปริงทีÉสร้างขึÊนมานีÊ  คือ 
เครืÉองมือ Poka-Yoke เป็นตน้ 
 
คุณภาพการให้บริการ 
 

คุณภาพของการให้บริการเป็นสิÉงทีÉมีความสาํคญัและความจาํเป็นขององคก์ารทีÉตอ้งหันมา
ใหค้วามสนใจซึÉงถา้พดูถึงคุณภาพส่วนใหญ่หลายคนจะคุน้เคยกบัเรืÉองของคุณภาพในอุตสาหกรรม
การผลิตเพราะว่าในหลายทศวรรษทีÉผา่นมามีการคิดคน้ทฤษฎีและระบบมาตรฐานคุณภาพรวมถึง
เครืÉองมือและเทคนิคต่างๆ มากมายทีÉเกีÉยวขอ้งการปรับปรุงคุณภาพและการควบคุมคุณภาพในการ
ผลิต ดงัทีÉไดก้ล่าวมาแลว้ คือระบบกิจกรรม 5 ส กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ QCC เป็นตน้ และเมืÉอมาถึง
อุตสาหกรรมทีÉเกีÉยวกบัภาคบริการนัÊนจะเนน้ความพึÉงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
ความภกัดีของลูกคา้ (Customer Loyalty) และคาํทีÉยงัไม่ค่อยไดย้นิหรือคุน้เคยมากนกัและเริÉมมีการ
นาํมาใชใ้นอุตสาหกรรมบริการคือคุณภาพในการบริการ (Service Quality) ซึÉ งในอุตสาหกรรม
บริการจะไม่รวมถึงอุตสาหกรรมทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการผลิต การเกษตรกรรม การทาํเหมืองแร่ และการ
ก่อสร้าง ดงันัÊนถา้เอาอุตสาหกรรมเหล่านีÊออกไป อุตสาหกรรมบริการกจ็ะประกอบไปดว้ย 

 
- การขนส่งมวลชน 
- ระบบสาธารณูปโภค 
- ภตัตาคาร ร้านอาหาร โรงแรมและทีÉพกัประเภทต่างๆ 
- หา้งสรรพสินคา้ ร้านขายส่ง ร้านขายของชาํ 
- ธนาคาร สถาบนัทางการเงิน บริษทัประกนัภยั 
- สืÉอสารมวลชน 
- ร้านซกัแหง้ ร้านทาํผม ร้านเสริมสวย สถานบนัเทิงต่างๆ 
- ทนายความ แพทย ์ผูป้ระกอบวิชาชีพอิสระอืÉนๆ 
- หน่วยงานราชการ เช่น โรงเรียน มหาวิทยาลยั โรงพยาบาล สวสัดิการต่างๆ รวมไปถึง

การป้องกนัประเทศ  
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นอกจากธุรกิจประเภทต่างๆ เหล่านีÊแลว้อุตสาหกรรมบริการหรือการใหบ้ริการนัÊนยงัแทรก
ตวัอยูใ่นเกือบทุกประเภทธุรกิจ เพราะถา้ทุกธุรกิจตอ้งมีการติดต่อสืÉอสารปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ก็
เท่ากบัว่าการบริการไดเ้ขา้มามีส่วนเกีÉยวขอ้งกบัธุรกิจบริการอยา่งหลีกเลีÉยงไม่ได ้ดงันัÊนการบริการ
คือ การทาํงานอย่างหนึÉงเพืÉอตอบสนองความตอ้งการของคนอืÉนซึÉ งเป็นผูรั้บผลจากงานทีÉเราทาํซึÉ ง
รวมไปถึงทศันคติ การแสดงออก และความประพฤติของบุคลากรในองคก์รทุกๆ คน ทีÉสืÉอสารกนั
และมุ่งไปในทิศทางเดียวกนัว่าลูกคา้เป็นบุคคลทีÉสาํคญัทีÉสุดต่อองคก์ร การให้บริการทีÉดีและมี
คุณภาพจะตอ้งมาจากการออกแบบกระบวนการในการทาํงานรวมถึงการปลูกฝังจิตสํานึกของ
บุคคลากรภายในองคก์รเพืÉอทีÉจะทาํให้ลูกคา้เกิดประสบการณ์ทีÉดีและสูงกว่าความคาดหมายทีÉตัÊง
เอาไวแ้ละทีÉสาํคญัก็คือตอ้งสูงกว่าประสบการณ์ซึÉงลูกคา้เคยไดรั้บจากคู่แข่ง SERVQUAL เป็นการ
วดัความพึงพอใจของลูกคา้ทีÉมีการบริการคุณภาพทีÉแตกต่างกนั เสมือนเครืÉองมือทีÉช่วยในการทาํ
วิจยัหาคุณภาพบริการจากลูกคา้ ลูกคา้สามารถประเมินผลงานการบริการโดยเปรียบเทียบระหว่าง
การบริการทีÉตอ้งการกบัความคาดหวงัทีÉตอ้งการไดรั้บ  

 
Parasuraman et. al. (1985 อา้งในทิพวรรณ  เลิศวิทยว์รเทพ, 2546: 20) กล่าวว่าการสร้าง

คุณภาพบริการ คือการทาํใหช่้องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้บริการปิดลง (Closed Gaps) 
ถึงอุปสรรคของการให้บริการแบ่งออกเป็น 5 ช่องคือช่องทีÉ 1 ถึงช่องทีÉ 4 เป็นช่องว่างภายใน 
(Internal Gaps) โดยอธิบายถึงช่องว่างเกิดขึÊนในองคก์ารส่วนช่องว่างทีÉ 5 หมายถึงช่องว่างภายนอก 
(External Gaps) เป็นช่องวา่งทีÉมีผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริการโดยตรงดงันีÊ  

 
 ช่องว่างทีÉ 1 เกิดจากความไม่ตรงกนัระหว่างความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Customer’s 
Expectation) กบัการรับรู้ของผูบ้ริหารการบริการต่อความคาดหวงัของ ผูบ้ริการ ซึÉ งเกิดจากการทีÉ
ผูบ้ริหารไม่ทราบถึงความตอ้งการทีÉแทจ้ริงของผูรั้บบริการซึÉงมีตวัแปรทีÉอาจเป็นสาเหตุ คือ องคก์าร
บริการนีÊขาดการวิจยัตลาด 
 
 ช่องว่างทีÉ 2 เกิดจากความไม่ตรงกนัระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริหาร (Manager’s 
Perception of Customer’s Expectation) กบัมาตรฐานบริการทีÉกาํหนดขึÊนตามความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ ชึÉงเกิดจากการทีÉผูบ้ริหารมีความยดึมัÉนผกูพนัต่อคุณภาพการบริการไม่เพียงพอ ไม่มีการ
กาํหนดเป้าหมายและการมีมาตรฐานของงานทีÉไม่เพียงพอดงันัÊนผูบ้ริหารควรให้ความสําคญัต่อ
คุณภาพการบริการ การกาํหนดเป้าหมายมาตรฐานของงาน และการรับรู้ถึงความเป็นไปได ้
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 ช่องว่างทีÉ 3 เกิดจากความไม่ตรงกนัระหว่างมาตรฐานบริการทีÉกาํหนดกบับริการทีÉใหจ้ริง
ช่องว่างของการปฎิบติัการบริการ (Service - Performance Gap) ซึÉ งเกิดจากการทีÉปฏิบติังานไม่
สามารถปฎิบติังานบริการอนัมีสาเหตุจากความขดัแยง้และความไม่ชดัเจนในบทบาท ดงันัÊนควรให้
มีการทาํงานเป็นทีม จดัใหมี้ความสอดคลอ้งเหมาะสมระหว่างบุคคล กบัตาํแหน่ง งานเทคโนโลยี
กบัลกัษณะงาน ระดบัการดูแลและควบคุม ตอ้งชีÊแจงใหเ้ห็นถึงความชดัเจนในหนา้ทีÉทีÉรับผดิชอบ 
 
 ช่องว่างทีÉ 4 เกิดจากความไม่ตรงกนั ระหว่างบริการทีÉให้จริงกบัการสืÉอสารไปยงั
ผูรั้บบริการซึÉงเป็นสิÉงสาํคญัต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของผูรั้บบริการ 
 
 ช่องว่างทีÉ 5 เกิดจากความไม่ตรงกนัระหว่างบริการ ทีÉผูบ้ริการคาดหวงักบับริการทีÉ
ผูรั้บบริการรับรู้ ซึÉงเกิดจากการทีÉผูรั้บบริการมีเกณฑใ์นการวดัคุณภาพบริการต่างจาก ผูใ้หบ้ริการจะ
เห็นว่าในช่องว่างนีÊ  มีตวัแปรจากช่องว่างทัÊง 4 ช่องขา้งตน้เป็นสาเหตุ ทัÊงนีÊ แนวคิดดงักล่าวยงัเป็น
กลไกสาํคญัในการทาํใหก้ารให้บริการของสายการบินตน้ทุนตํÉาในการบริการทีÉมุ่งเนน้บริการทีÉไม่
หรูหราราคาแพงสาํหรับคนไทย ทัÊงตอ้งการให้ผูรั้บบริการมีคุณภาพชีวิตทีÉดีทดัเทียมนานาประเทศ 
และมีความอบอุ่นในครอบครัวมากขึÊนเพราะไปมาหาสู่กนัไดง่้าย และมีราคาประหยดั มีการบริการ
ทีÉเป็นเอกลกัษณ์มีคุณภาพผูรั้บบริการมีความมัÉนใจไดอ้ยา่งเตม็เปีÉ ยมตลอดการเดินทาง โดยกาํหนด
รูปแบบการให้บริการทีÉเนน้ความเด่นชดัในส่วนต่างๆ ดงันีÊ  พาราซูราแมนและคณะ (Parasuraman 
et.al.,1985 อา้งใน ทิพวรรณ  เลิศวิทยว์รเทพ,  2546: 19)  
 
 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 
 สิÉงทีÉสัมผสัได ้ (Tangible) คือ สภาพทีÉปรากฏใหเ้ห็นหรือจบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ
เช่น การตกแต่งอาคารสถานทีÉ เครืÉองมือและอุปกรณ์ สิÉงอาํนวยความสะดวก การแต่งกายพนกังาน       
ผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ สิÉงทีÉสมัผสัไดเ้หล่านีÊจะเหมือนกบัสิÉงแวดลอ้มทางกายภาพ  
 
 2. ความเชืÉอมัÉนไว้วางใจได้ 
 
 ความเชืÉอมัÉนและไวว้างใจได ้ (Reliability) คือ ความสามารถในการดาํเนินธุรกิจการ
ให้บริการตามพนัธสัญญาทีÉให้ไวอ้ย่างถูกตอ้งเชืÉอถือและไวว้างใจได  ้การดาํเนินการให้บริการ
ซืÉอตรงและซืÉอสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ เช่น ความสามารถในการมอบบริการ เพืÉอสนอง
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ความต้องการของลูกค้าตามทีÉได้สัญญาหรือทีÉควรจะเป็นไปได้ย่างถูกต้อง  และตรงตาม
วตัถุประสงคข์องการใหบ้ริการนัÊน ภายในเวลาทีÉเหมาะสม 
 
 3. การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
 
 การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การแสดงความเตม็ใจหรือความตัÊงใจทีÉ จะ
ช่วยเหลือลูกคา้โดยใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ใหร้อคิวนาน รวมทัÊงมีความกุลีกุจอเห็นลูกคา้แลว้
ตอ้งรับบริการตอ้นรับ ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งทนัท่วงที ไม่ละเลยลูกคา้ ความรวดเร็วจะตอ้งมาจาก
พนกังานและกระบวนการใหบ้ริการทีÉมีประสิทธิภาพ การตอบสนองประกอบดว้ยความเตม็ใจทีÉจะ
ใหบ้ริการ ความพร้อมทีÉจะใหบ้ริการ และการอุทิศเวลา ความต่อเนืÉองในการติดต่อและปฏิบติัต่อ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
 
 4. ความน่าเชืÉอถือ 
 
 การสร้างความน่าเชืÉอถือ (Assurance) คือ ความรู้ความเชีÉยวชาญ ความสามารถในการ
ทาํงานอยา่งมีประสิทธิภาพ อธัยาศยันอบนอ้ม ความสุภาพ มีมนุษยสัมพนัธ์ ความเป็นมิตรของผู ้
ใหบ้ริการทาํใหเ้กิดความมัÉนใจในงาน ความประณีต ความสะอาด ความปลอดภยัปราศจากอนัตราย
ร่างกายและทรัพยสิ์น ความมีชืÉอเสียงของสายการบิน ความสามารถในการให้บริการในการ
ติดต่อสืÉอสาร 
 
 5. การเอาใจใส่ผู้รับบริการ   
 
 การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) คือ การใหค้วามเอาใจใส่และสนใจดูแลลูกคา้ผูรั้บบริการ
ให้คาํแนะนาํแก่ลูกคา้ การให้ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการไดง่้าย การติดต่อสืÉอสารไดง่้าย รู้จกั
ใหเ้กียรติผูอื้Éน จริงใจ มีนํÊ าใจ เป็นกนัเอง ดูแลลูกคา้ประหนึÉงญาติ 
 
ภาพลกัษณ์ขององค์กร 
 
 แนวคิดเกีÉยวกบัภาพลกัษณ์มีนกัวิชาการไดก้ล่าวไวด้งันีÊ  
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    วิรัช  ลภิรัตนกลุ (2550: 80) กล่าวไวว้่า “Image” เดิมใชค้าํว่า จินตภาพ หรือ จินตนภาพ แต่
ไม่ไดรั้บความนิยมจนกระทัÉงปี พ.ศ. 2519 พลเรือตรีพระวรวงศเ์ธอ กรมหมืÉนนราธิปประพนัธ์พงศ ์
จึงไดเ้สนอให้ใชค้าํว่า “ภาพลกัษณ์” แทน แต่ก็ยงัไดรั้บความนิยมน้อยอยู่เพราะไดมี้ผูใ้ชค้าํว่า 
“ภาพพจน์” กนัอยา่งแพร่หลาย ในความหมายของคาํว่า Image ทัÊงๆ ทีÉความหมายของความถูกตอ้ง
ควรใชค้าํว่า “ภาพลกัษณ์” เพราะจะตรงกบัความหมายของคาํว่า Image ในภาษาองักฤษมากกว่าคาํ
วา่ “ภาพพจน์” 
 
 ประจวบ  อินอ๊อด (2550: 96) กล่าวไวว้่า “ภาพลกัษณ์” คือสิÉงสะทอ้นความรู้สึกความนึก
คิดของคนทีÉมีต่อกรณี บุคคล หรือ สถาบนั เป็นคุณค่าเพิÉม หรือความนิยมซึÉงจะเป็นพลงัทีÉจะนาํไปสู่
พฤติกรรม  
 

Robinson and Barlow (2007: 22) กล่าวไวว้่า ภาพลกัษณ์เป็นภาพทีÉเกิดขึÊนในจิตใจของ
บุคคล เกีÉยวกบัความรู้สึกนึกคิดต่อองคก์ร ซึÉ งภาพทีÉเกิดขึÊนอาจไดจ้ากประสบการณ์ทางตรงหรือ
ทางออ้มของตวัเขาเอง  

 
ดวงพร  คาํนูญวฒัน์ และวาสนา จนัทร์สว่าง (2550: 60) กล่าวไวว้่า ภาพลกัษณ์ หมายถึง 

ภาพทีÉคนรู้สึกนึกคิดหรือวาดขึÊนในใจ จะเป็นภาพของอะไรก็ได ้ทัÊงทีÉมีชีวิตหรือไม่มีชีวิต เช่น ภาพ
ของคน หน่วยงาน องคก์ร สินคา้หรือผลิตภณัฑเ์ป็นตน้ ภาพลกัษณ์เกิดขึÊนจากการไดรั้บรู้ขอ้มูล
ข่าวสารทัÊงประสบการณ์ทางตรงหรือทางออ้มบวกกบัความรู้สึกนึกคิดทีÉเกิดขึÊนในจิตใจ หรือเป็น
ภาพในใจทีÉบุคคลรับรู้ต่อบุคคล วตัถุ สตัว ์สิÉงของ สถานทีÉ 

 
วิจิตร  อาวะกุล (2550: 184) กล่าวไวว้่า ภาพลกัษณ์เป็นภาพของสถาบนั หน่วยงาน บริษทั 

หา้งร้าน หรือบุคคลทีÉเกิดความรู้สึกขึÊนในจิตใจของคนเราว่าดี ไม่ดี ชอบ ไม่ชอบ เชืÉอถือ ไม่เชืÉอถือ 
เห็นดว้ยไม่เห็นดว้ย หรือเฉยๆ ถา้ความเห็นของคนส่วนมากเป็นเช่นไรภาพลกัษณ์ของหน่วยงานก็
จะเป็นเช่นนัÊน 

 
Kotler (2000) อธิบายถึง ภาพลกัษณ์ (Image) ว่าเป็นองคร์วมของความเชืÉอ ความคิดและ

ความประทบัใจทีÉบุคคลมีต่อสิÉงใดสิÉงหนึÉง ซึÉ งทศันคติและการกระทาํใดๆ ทีÉคนเรามีต่อสิÉงนัÊนจะมี
ความเกีÉยวพนัอยา่งสูงกบัภาพลกัษณ์ของสิÉงนัÊนๆ 
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เสรี  วงษม์ณฑา (2542: 83) กล่าวไวว้่า ภาพลกัษณ์ หมายถึง ขอ้เท็จจริงบวกกบัการ
ประเมินส่วนตวัและเป็นภาพทีÉอยูใ่นใจนานแสนนานของบุคคล ซึÉ งอาจจะแตกต่างไปจากสภาพ
ความหวงัได ้เพราะวา่ภาพลกัษณ์นัÊนไม่ใช่เรืÉองของขอ้เทจ็จริง แต่เป็นเรืÉองของการรับรู้  

 
ประเภทของภาพลกัษณ์ 
 
Kotler (2000) ไดก้ล่าวถึงภาพลกัษณ์ในบริบทของการตลาดไวว้่า ภาพลกัษณ์ (Image)เป็น

วิถีทีÉประชาชนรับรู้เกีÉยวกบับริษทั หรือผลิตภณัฑข์องบริษทั และภาพลกัษณ์เป็นสิÉงทีÉเกิดขึÊนไดจ้าก
ปัจจยัหลายประการภายใตก้ารควบคุมธุรกิจ เมืÉอพิจารณาภาพลกัษณ์ทีÉองคก์ารธุรกิจจะสามารถ
นาํมาเป็นองคป์ระกอบทางการบริหารจดัการไดแ้ลว้ อาจจาํกดัขอบเขตประเภทของภาพลกัษณ์ทีÉ
เกีÉยวขอ้งกบัการส่งเสริมการตลาดใหช้ดัเจน โดยจาํแนกเป็น 3 ประเภทดว้ยกนั คือ 
 

1. ภาพลกัษณ์การบริการ (Service Image) คือ ภาพทีÉเกิดขึÊนในใจของประชาชนทีÉมีต่อการ
บริการของบริษทัเพียงอย่างเดียว ไม่รวมถึงตวัองคก์ารหรือตวัธุรกิจ ซึÉ งบริษทัหนึÉ งๆ อาจมี
ผลิตภณัฑห์ลายชนิดและหลายยีÉหอ้จาํหน่ายอยูใ่นทอ้งตลาด 
 

2. ภาพลกัษณ์ทีÉมีต่อสินค้าตราใดตราหนึÉง (Brand Image) คือ ภาพทีÉเกิดขึÊนในใจของ
ประชาชนทีÉมีต่อสินคา้ยีÉหอ้ใดยีÉหอ้หนึÉง หรือ ตราใดตราหนึÉง 
 

3. ภาพลกัษณ์ของสถานบันหรือองค์กร (Institution Image) คือภาพทีÉเกิดขึÊนในใจของ
ประชาชนทีÉมีต่อสถาบนั หรือองคก์ร ไม่รวมถึงสินคา้หรือบริการทีÉจาํหน่าย 
 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ ์ตราสินคา้ ร้านคา้ และผูผ้ลิต ของผูบ้ริโภคมีความสาํคญั
ในแง่ทีÉทาํให้ผูบ้ริโภคนําไปเปรียบเทียบกับภาพลกัษณ์ส่วนตวั ผูบ้ริโภคจะพยายามรักษา
ภาพลกัษณ์ส่วนตวัโดยการซืÊอผลิตภณัฑที์Éเขาคิดวา่มีความสอดคลอ้งกบัภาพลกัษณ์ส่วนตวั 
ของเขา (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์, 2538 อา้งในพิมพช์นก  เครือสุคนธ์, 2545) 
  
 ตราสินคา้ใดทีÉทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความเชืÉอมัÉน เขา้มาอยู่ใจกลางและง่ายต่อการเขา้ถึง 
ผูบ้ริโภคไม่จาํเป็นตอ้งใชเ้วลาหรือลงทุนในการคน้หาขอ้มูลเมืÉอตอ้งการซืÊอสินคา้ ผูบ้ริโภคจะเลือก
ตราสินคา้ทีÉสร้างทศันคติทีÉดีเหล่านัÊน และเกิดเป็นความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) นอกจาก
จะเป็นฐานลูกคา้ทีÉมัÉนคง ยงัอาจจะแนะนาํหรือเพิÉมลูกคา้ให้มากขึÊนโดยไปบอกต่อเพืÉอนหรือญาติ
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สนิทอีกดว้ย ความภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้นัÊนสามารถแบ่งแยกออกเป็นไดห้ลายกลุ่ม (Loyalty 
Segmentation) David A. Aaker ศาสตราจารยชื์Éอดงัดา้นการสืÉอสารการตลาดไดก้ล่าวไวใ้นเรืÉอง
ความภกัดีต่อ ตราสินคา้ว่าความภกัดีของลูกคา้นัÊนอาจจะสามารถแบ่งออกเป็นกลุ่มหลกัๆ 4 กลุ่ม
ดงันีÊ  (Aaker, 1991 อา้งใน สุภาภทัร  ชาญไชยดิลก, 2547) 
 

1. กลุ่มทีÉไม่ใช่ลูกคา้ (Non - customer) กลุ่มนีÊ เป็นกลุ่มผูที้Éใชสิ้นคา้ของแบรนดคู์่แข่ง หรือ
ไม่ไดใ้ชสิ้นคา้ในรูปแบบ หรือชนิดทีÉบริษทัเสนอเขา้สู่ตลาด  

 
2. กลุ่มทีÉอ่อนไหวต่อราคา (Price - switcher) เป็นกลุ่มทีÉมีความภกัดีต่อแบรนดสิ์นคา้ใน

ระดบัตํÉา ราคาเป็นเครืÉองจูงใจในการตดัสินใจซืÊอสินคา้ และลูกคา้ในกลุ่มนีÊพร้อมทีÉจะเปลีÉยนไปใช้
สินคา้แบรนดอื์Éนๆ เมืÉอเปรียบเทียบแลว้ราคาของคู่แข่งดูเหมาะสมกว่า หรือบางครัÊ งอาจจะถูกกว่า 
หรือเกิดจากความเคยชินในการซืÊอสินคา้มากกว่าทีÉจะใชเ้หตุผลพิจารณาในการ ซืÊอสินคา้ ดงันัÊน
ราคาจึงเป็นปัจจยัสาํคญัทีÉจะดึงดูดให้เกิดการซืÊอซํÊ า ตวัอย่างของสินคา้ทีÉจดัอยูใ่นกลุ่มนีÊ เช่นกลุ่ม
ลูกคา้ทีÉเติมแก๊สรถยนต ์ นัÊนอาจจะไม่ไดส้นใจแบรนด์ของแก๊สซกัเท่าใดเพราะแบรนด์แต่ละแบ
รนดน์ัÊนไม่ ไดแ้ตกต่างอะไรกนั ซึÉงถา้ร้านไหนลูกคา้พบว่าแก๊สมีราคาถูกก็พร้อมทีÉจะเปลีÉยนไปเติม     
แบรนด์ๆ  นัÊนในทนัที 

 
3. กลุ่มทีÉใชส้องหรือสามแบรนด ์ (Fence Sitter) หากแบรนดแ์ละสินคา้ทีÉบริษทัวางขายอยู่

ในทอ้งตลาดไม่ไดโ้ดดเด่นหรือแตกต่าง จากคู่แข่งแลว้ ลูกคา้บางกลุ่มก็อาจจะมีความภกัดีต่อสินคา้
สองถึงสามแบรนดใ์นเวลาเดียวกนั และพร้อมทีÉจะเปลีÉยนแบรนดไ์ปมาไดต้ลอดเวลา หรือใชแ้บ
รนดใ์ดแบรนดห์นึÉงทดแทนกนัได ้โดยไม่ไดย้ดึติดกบัแบรนดใ์ดแบรนดห์นึÉงเฉพาะเจาะจง ตวัอยา่ง
ในกรณีทีÉเห็นไดช้ดัคือนํÊ าอดัลมโคลาทีÉลูกคา้หลายๆ คน พร้อมทีÉจะเลือกดืÉมไดท้ัÊงโคคา โคลาหรือ
เป๊ปซีÉ ขึÊนอยูก่บัร้านคา้หรือสถานการณ์ทีÉกาํลงัเผชิญอยูน่ัÊนมีสินคา้แบรนดใ์ด จาํหน่ายอยู ่(ในกรณีนีÊ
อาจจะพบลูกคา้ทีÉมีความภกัดีต่อแบรนด ์Committed Loyalty ของแบรนดโ์คคา - โคลา หรือแบรนด์
เปปซีÉ ในระดบัทีÉทดแทนกนัไม่ไดร่้วมดว้ย)  

 
4. กลุ่มทีÉหนกัแน่นมัÉงคงต่อแบรนด์ (Committed Loyalty) ลูกคา้กลุ่มนีÊ ถือเป็นยอด

ปรารถนาของเจา้ของสินคา้ เพราะลูกคา้ยดึติดในแบรนดใ์ดแบรนดห์นึÉงซึÉ งแบรนดโ์ดยมีความรู้สึก
ว่าแบรนด์ๆ  นัÊน เป็นเสมือนเพืÉอน คนสนิท หรือคู่ใจ (My Brand) ซึÉ งในกรณีลูกคา้ทีÉมีความหนกั
แน่นมัÉนคงต่อแบรนด ์แบรนดห์นึÉงนัÊนมกัจะซืÊอ สินคา้เพียงแบรนดเ์ดียว ไม่ลงัเลใจทีÉจะซืÊอแบรนด์
สินคา้นัÊนๆ และเกิดการซืÊอซํÊ าๆ อย่างต่อเนืÉอง ตวัอย่างของสินคา้ในกลุ่มนีÊ เช่นในกลุ่ม
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เครืÉองใชไ้ฟฟ้าแบรนด ์Sony ซึÉ งอาจจะพบว่าลูกคา้บางรายปฏิเสธทีÉจะซืÊอสินคา้แบรนดอื์Éนๆ แต่จะ
จาํเพาะเจาะลงไปทีÉแบรนด์ Sony เท่านัÊน ซึÉ งการทีÉบริษทัสามารถสร้างความภกัดีต่อแบรนดใ์น
ระดบันีÊ ไดน้ัÊนไม่ใช่เรืÉองงานตอ้งอาศยัทัÊงเวลา การเขา้ใจลูกคา้ รวมทัÊงการบริหารแบรนดใ์หอ้ยูใ่น
ใจของลูกคา้อยา่งต่อเนืÉองไม่ใหส้ายสมัพนัธ์นัÊนหยดุลง  

 
ดงันัÊนความทา้ทายของนกัการตลาด และผูบ้ริหารแบรนด์สินคา้ก็คือความสามารถทีÉจะ

เปลีÉยนลูกคา้ในกลุ่ม Fence Sitter ใหก้ลายมาเป็นลูกคา้ในกลุ่ม Committed Loyalty ได ้อยา่งไร และ
การทีÉจะพฒันาลูกคา้กลุ่ม Committed Loyalty ใหมี้ ความแขง็แรง ไม่เปลีÉยนใจ รวมทัÊงยงัช่วย
สืÉอสารเรืÉองราว ประสบการณ์ทีÉดีๆ ของแบรนด์ๆ  นัÊนออกไปสู่ผูอื้Éนไดม้ากนอ้ยเพียงใด และเพืÉอทีÉ 
จะกระตุน้หรือสนบัสนุนส่งเสริมใหลู้กคา้มีความภกัดีต่อแบรนด ์อาจจะตอ้งเขา้ใจลูกคา้ใหถ่้องแท้
และดูว่าสิÉงใดทีÉทาํให้ลูกคา้เกิดความเชืÉอมัÉนและภกัดีต่อแบรนด์ของเรา กิจกรรมการตลาดทีÉเนน้
เรืÉอง Loyalty ทีÉพบเห็นกนับ่อยๆ ก็คงจะหนีไม่พน้เรืÉองของ Loyalty Card ทีÉ บริษทัหลายๆ แห่ง
นาํมาใช ้ โดยกลุ่มสายการบินนัÊนเป็นกลุ่มธุรกิจแรกๆ ทีÉนาํแนวคิดนีÊ มานาํเสนอและเรียกว่า 
Frequent-flyer Mileage และ ต่อมาก็มีอีกหลายกลุ่มธุรกิจนาํมาประยกุตใ์ชใ้นชืÉอต่างๆ กนั ไม่ว่าจะ
เป็น Frequent-buyer Program หรือ Loyalty Program 

 
การรับรู้ภาพลกัษณ์ของสินค้าหรือบริกรกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 
เสรี  วงษม์ณฑา (2542) ไดก้ล่าวไวว้า่ การแข่งขนัทางการตลาดไม่ไดแ้ข่งขนักนัแต่เพียงทาํ

ใหใ้นคา้หรือบริการดีเท่านัÊน แต่จะแข่งขนักนัในดา้นการสร้างภาพลกัษณ์ให้ดีกว่า ในสินคา้หรือ
การบริการนัÊนๆ หากสินคา้หรือการบริการใดมีคุณภาพดี แต่มิไดรั้บการใส่ใจในการสร้าง
ภาพลักษณ์ปล่อยให้ผูบ้ริโภครับรู้ภาพลักษณ์ของสินคา้ในแง่ลบหรือเป็นธรรมดาสามัญแล้ว
ผูบ้ริโภคก็ไม่เกิดความชืÉนชมและไม่อาจสร้างทศันคติทีÉดีใหเ้กิดแก่ผูบ้ริโภคได ้ แต่ในทางตรงขา้ม
หาสินคา้หรือการบริการทีÉมีคุณภาพปานกลาง แต่ไดรั้บการสร้างภาพลกัษณ์ทีÉดี สามารถทาํให้
ผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการเกิดการรับรู้ทีÉดี สินคา้หรือบริการนัÊนก็ประสบความสาํเร็จไดใ้นการตลาด
แต่มีสินคา้และการบริการบางอยา่งทีÉแมว้า่จะสร้างภาพลกัษณ์ไดดี้ โดยผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการเกิด
การรับรู้แลว้ แต่ก็ไม่ประสบความสาํเร็จ ทัÊงนีÊอาจมีสาเหตุมาจากสินคา้หรือบริการนัÊนไม่มีคุณภาพ 
ซึÉงผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการรับไม่ได ้ดงันัÊนการรับรู้ของผูบ้ริโภคเกีÉยวกบัภาพลกัษณ์ของสินคา้หรือ
บริการ จึงขึÊนอยูก่บัความพร้อมทางดา้นความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ซึÉ งมีความเกีÉยวขอ้งสัมพนัธ์
กบัความฝังใจ หรือการยดึมัÉนความคาดหวงั และประสบการณ์ในอดีตของผูบ้ริโภค ดงันีÊ  
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ความฝังใจหรือการยดึมัÉน (Perceptual fixation) เป็นความฝังใจทีÉจะมองเช่นนัÊน เป็นเรืÉองทีÉ
เกีÉยวขอ้งกบัภาพลกัษณ์หรือภาพพจน์ ซึÉ งการออกสินคา้หรือผลิตภณัฑใ์หม่เป็นครัÊ งแรก ตอ้งสร้าง
ภาพลกัษณ์ทีÉดีให้เกิดขึÊนกบัตวัผลติภณัฑน์ัÊนๆ เพราะถา้ภาพลกัษณ์ไม่ดีแลว้จะแกไ้ขในภายหลงั
ยอ่มทาํไดย้ากมาก 
 

ความคาดหวงั (Expectations) เป็นความคาดหวงัของบุคคลต่อสิÉงหนึÉงสิÉงใด ดงัคาํกล่าวทีÉวา่
คนเราไดเ้ห็นในสิÉงทีÉเราอยากเห็น ไดย้นิสิÉงทีÉอยากไดย้นิ กล่าวคือ เมืÉอบุคคลไดเ้ห็นหรือไดย้นิสิÉงใด
แลว้ บางครัÊ งไดก้ล่าวถึงหรือคิดถึงสิÉงทีÉไดย้นิและเห็นไปในทางทีÉไม่ดี แต่บางครัÊ งก็เห็นว่าเป็นสิÉงทีÉ
ดีทัÊงนีÊ เนืÉองมาจากก่อนทีÉลูกคา้หรือผูรั้บบริการจะเลือกซืÊอสินคา้หรือรับบริการใดก็ตามนัÊน มกัจะมี
มาตรฐานของสินคา้หรือการบริการ หรือมีความคาดหวงัในสิÉงนัÊนอยูใ่นใจของตนอยูแ่ลว้ 

 
ประสบการณ์ในอดีตของผูบ้ริโภค (Past experience of the consumer) นบัเป็นสิÉงสาํคญัต่อ

ผูบ้ริโภคทีÉตดัสินใจเลือกซืÊอสินคา้หรือใชบ้ริการจากองคก์ารต่างๆ บางคนเมืÉอซืÊอสินคา้จะพิถีพิถนั
ในการเลือกมาก บางคนฝังใจในตรายีÉห้อ เมืÉอเห็นตรายีÉห้อก็ไม่ตอ้งพิจารณามากก็กลา้ซืÊอทนัที
เนืÉองจากเคยใชแ้ลว้เป็นทีÉพึงพอใจของผูบ้ริโภค ดงันัÊนประสบการณ์ในอดีตจึงเป็นเรืÉองทีÉสาํคญั
เพราะผูบ้ริโภคมกัใชสิ้นคา้หรือบริการตามคาํกล่าว และการบริการทีÉดี (เสรี  วงษม์ณฑา, 2542) 
 

กล่าวโดยสรุปไดว้่า ผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการนอกจากจะเลือกซืÊอสินคา้หรือใชบ้ริการโดย
พิจารณาจากคุณภาพสินคา้หรือบริการทีÉจะไดรั้บแลว้ ยงัพิจารณาจากภาพลกัษณ์ขององคก์ารธุรกิจ
ทีÉจาํหน่ายสินคา้หรือผูใ้หบ้ริการประกอบดว้ย ซึÉงมีความเกีÉยวขอ้งสมัพนัธ์กบัความฝังใจหรือการยดึ
มัÉน ความคาดหวงั และประสบการณ์ในอดีตของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการประกอบดว้ย 
 

การสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกจิ 
 
สมิต  สัชฌุกร (2543) กล่าวว่า การสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ เป็นสิÉงสาํคญัอยา่งยิÉง

เนืÉองจากการสร้างความรู้สึกทีÉดีทัÊงดา้นบุคคล สถานทีÉ และดา้นนโยบายการดาํเนินงาน ยอ่มช่วยให้
เกิดภาพลกัษณ์อนังดงาม ดงันีÊ  
 

ด้านบุคลากร จะตอ้งสร้างความรู้สึกใหเ้ป็นทีÉยอมรับว่าเป็นบุคคลหรือคณะบุคคลทีÉมีความ
น่าเชืÉอถือน่ายกยอ่ง ไม่มีขอ้รังเกียจใดๆ ทัÊงในเรืÉองบุคลิกภาพและกิริยามารยาท บุคลากรพูดจา
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สุภาพนุ่มนวล เป็นผูที้Éมีความรู้ความสามารถ มีคุณภาพ ทาํงานมีประสิทธิภาพ กระตือรือร้นรวดเร็ว 
วอ่งไว 
 

ด้านสถานทีÉ ตอ้งสะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย ทัÊงดว้ยการสมัผสัและการมองฉะนัÊน
การรักษาความสะอาดจึงเป็นสิÉงสาํคญั การลงทุนก็ไม่มากแต่ใหผ้ลคุม้ค่า รวมถึงตอ้งมีการจสัถานทีÉ
ตลอดจนอุปกรณ์สาํนกังาน ใหเ้ป็นระเบียบเรียบร้อย มีป้ายบอกชืÉอของหน่วยงานชืÉอตาํแหน่งหนา้
หอ้ง ป้ายบอกเวลาเปิด-ปิดทาํการ รวมทัÊงขัÊนตอนวิธีติดต่องานแผนกต่างๆทีÉชดัเจน 

 
ด้านการดําเนินงาน ตอ้งใหค้วามรู้สึกเชืÉอมัÉนไดว้่าซืÉอสัตย ์สุจริต โปร่งใส เป็นธรรม ไม่คด

โกง หรือเอาเปรียบลูกคา้และสงัคม 
 

กล่าวโดยสรุปไดว้่า ผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการนอกจากจะเลือกซืÊอสินคา้หรือใชบ้ริการโดย
พิจารณาจากคุณภาพการบริการทีÉจะไดรั้บแลว้ ยงัพิจารณาจากภาพลกัษณ์ของธุรกิจหรือการบริการ
ประกอบดว้ย ดงันัÊน การวิจยัครัÊ งนีÊ จึงตอ้งการศึกษาภาพลกัษณ์ ทีÉอยูใ่นจิตใจของผูบ้ริโภคต่อการใช้
บริการสายการบินตน้ทุนตํÉาและเนืÉองจากธุรกิจสายการบินตน้ทุนตํÉาเป็นธุรกิจการบริการ ผูว้ิจยัจึง
ประเมินภาพลกัษณ์การบริการ (Service Image) ของสายการบินตน้ทุนตํÉาตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค 
 

การเกิดภาพลกัษณ์มีนกัวิชาการกล่าวไวด้งันีÊ  
 
พงษเ์ทพ  วรกิจโภคาทร (2550: 41) กล่าวไวว้่า การพฒันาเป็นภาพลกัษณ์ เมืÉอบุคคลไดรั้บ

ทราบเหตุการณ์ เรืÉองราวมาจากภายนอกมายงัตวัเองนัÊน เหตุการณ์ยงัไม่สามารถจะสร้างเป็นภาพได้
ทนัที      

 
ดวงพร  คาํนูญวฒัน์ และวาสนา จนัทร์สวา่ง (2550: 62) กล่าวไวว้่า ภาพลกัษณ์สามารถเกิด

ได ้2 ประการ คือ  
 
1. เกิดขึÊนโดยธรรมชาติและสิÉงแวดลอ้ม ตามสภาพการณ์ เกิดขึÊนในช่วงเวลาต่างๆ อนัเกิด

จากการปล่อยให้เป็นไปตามสภาวะแวดลอ้มแลว้แต่ประชาชนจะนึกคิดโดยไม่ไดด้าํเนินการให้
เป็นไปตามทีÉองคก์รปรารถนา 
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2. เกิดขึÊนโดยการสร้างสรรค ์โดยกระบวนการสร้างภาพลกัษณ์ตามทีÉองคก์รไดว้างแผนไว้
ในการดาํเนินกิจกรรมต่างๆ สาํหรับประชาสัมพนัธ์เพืÉอสร้างภาพลกัษณ์ซึÉงเป็นเรืÉองกิจกรรมของ
องค์กรว่าเป็นไปในรูปแบบใดและเรืÉ องของบุคลากรภายในเกีÉยวกับบทบาทในการปฏิบติังาน 
โดยเฉพาะบทบาทของผูบ้ริหาร บุคลิกและการแสดงออกในสังคม ซึÉ งจะฉายภาพลกัษณ์ขององคก์ร
ต่อสาธารณชนไดอ้ยา่งชดัเจน เช่น เมืÉอนึกถึงองคก์รก็จะนึกถึงว่าผูบ้ริหารคือใคร เป็นอยา่งไร เป็น
ตน้ 

 
วิรัช  ลภิรัตนกุล (2549: 78) กล่าวไวว้่า ลกัษณะทีÉสาํคญัของภาพลกัษณ์ คือ การสร้าง

ภาพลกัษณ์ตอ้งใชเ้วลา เพราะภาพลกัษณ์เป็นสิÉงทีÉเกิดขึÊนทีละนอ้ยและสะสมเพิÉมพนูมากขึÊนจนฝัง
รากมัÉนคงอยูใ่นจิตใจและทศันคติหรือความรู้สึกของประชาชน ซึÉ งมีความสอดคลอ้งกบั กฤษณ์ 
ทองเลิศ (2550: 39) ทีÉไดก้ล่าวไวว้่า ภาพลกัษณ์เป็นการสร้างชืÉอเสียงเกียรติคุณ ความนิยมชมชอบ
ให้เกิดขึÊนในจิตใจของประชาชน โดยการสร้างภาพลกัษณ์ทีÉดีตอ้งอาศยัเวลาพอสมควรแต่
ภาพลกัษณ์ทีÉดีอาจสูญเสียไดง่้ายในระยะเวลาอนัสัÊน ซึÉงการแกไ้ขภาพลกัษณ์กลบัคืนดีนัÊนทาํไดย้าก 
แต่กส็ามารถทาํไดโ้ดยตอ้งอาศยัเวลา 

 
Boulding (2007: 91) ภาพลกัษณ์เป็นความรู้และความรู้สึกของคนเราทีÉมีต่อสิÉงต่างๆ เป็น

เรืÉองเกีÉยวกบักระบวนการของความคิดจิตใจ ในเมืÉอคนเราไม่ไดมี้เพียงประสบการณ์โดยตรงกบั
โลกรอบตวัซึÉ งเราไดส้ัมผสั ชิมรส ไดก้ลิÉน และเห็นไดด้ว้ยตาตนเองเท่านัÊน เรายงัมีประสบการณ์
โดยทางออ้มอืÉนๆ ดว้ย ซึÉ งประสบการณ์เหล่านีÊ ตอ้งอาศยัการตีความและให้ความหมายสาํหรับ
ตนเองดว้ย ภาพลกัษณ์จึงเป็นการแทนความหมายเชิงอตัวิสัย (Subjective Representation) หรือ
ความประทบัใจภาพปรากฏ (Appearance) ความคลา้ยคลึงหรือเป็นการแทนความหมายของการ
รับรู้ ตีความกระบวนการของการรับรู้อย่างเลือกสรรและให้ความหมายต่อสิÉงต่างๆ นีÊ  คือ 
กระบวนการเกิดภาพลกัษณ์ ซึÉ งมกัจะมีความหมายสาํคญัยิÉงต่อการรับรู้ในสิÉงทีÉไม่มีความหมาย
ชดัเจนในตวัของมนัเอง  

 
องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ อาจแยกไดเ้ป็น 4 ส่วน แต่ในความเป็นจริงองคป์ระกอบทัÊงสีÉ

ส่วนจะมีความเกีÉยวขอ้งเป็นปฏิสมัพนัธ์ต่อกนัไม่สามารถจะแยกเป็นส่วนๆ ไดอ้ยา่งเดด็ขาด ดงันีÊ  
 
1. องคป์ระกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual Component) เป็นสิÉงทีÉบุคคลจะไดจ้ากการสังเกต

โดยตรง สิÉงทีÉถูกสังเกตนัÊนจะเป็นสิÉงทีÉนาํไปสู่การรับรู้ (Cues) หรือมีสิÉงทีÉถูกรับรู้นัÉนเอง ซึÉ งอาจจะ
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เป็นบุคคล สถานทีÉ เหตุการณ์ ความคิดหรือวตัถุสิÉงของต่างๆ เราจะไดภ้าพของสิÉงแวดลอ้มต่างๆ 
โดยผา่นการรับรู้นีÊ  

 
2. องคป์ระกอบเชิงเรียนรู้ (Cognitive Component) ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ทีÉเป็นความรู้เกีÉยวกบั

ลกัษณะ ประเภท ความแตกต่างของสิÉงต่างๆ ทีÉไดจ้ากการสงัเกตสิÉงทีÉถูกรับรู้ 
 
3. องคป์ระกอบเชิงความรู้สึก (Affective Component) ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์เกีÉยวกบัความรู้สึก

ของบุคคลทีÉมีต่อสิÉงต่างๆ เป็นสิÉงทีÉเกีÉยวกนักบัความรู้สึกผกูพนั ยอมรับหรือไม่ยอมรับ ชอบหรือไม่
ชอบ 

 
4. องคป์ระกอบเชิงการกระทาํ (Cognitive Component) เป็นภาพลกัษณ์ทีÉเกีÉยวกบัความมุ่ง

หมายหรือเจตนาทีÉจะเป็นแนวทางปฏิบติัตอบโตสิ้Éงเร้านัÊน อนัเป็นผลของปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง
องคป์ระกอบเชิงความรู้และความรู้สึก 

 
การเกิดภาพลกัษณ์ในเชิงการสืÉอสาร สามารถพิจารณาในสาระของลกัษณะการรับรู้

ข่าวสารทีÉมีส่วนสัมพนัธ์หรือมีผลต่อองคป์ระกอบต่างๆ ของภาพลกัษณ์เป็นสาํคญัลกัษณะการก่อ
ตวัของภาพลกัษณ์ต่อสิÉงหนึÉงสิÉงใดเมืÉอพิจารณาจากความสัมพนัธ์ขององคป์ระกอบแลว้จะก่อตวัขึÊน
จากการผสมผสานขององคป์ระกอบเชิงความรู้ การรับรู้ความรู้สึกและการกระทาํ จนเกิดเป็นภาพ
ของโลกทีÉบุคคลมีประสบการณ์มา กล่าวคือจะมีสิÉงทีÉถูกสังเกต ซึÉ งเป็นสิÉงทีÉถูกรับรู้ผ่านเขา้มา
ทางการรับรู้ ไดแ้ก่ สมัผสัทัÊง 5 ของบุคคลเป็นการสงัเกตจากประสบการณ์โดยตรงหรือโดยออ้ม ทัÊง
ผา่นสืÉอมวลชนและสืÉออืÉนๆ ในรูปแบบต่างๆ 

 
พงษเ์ทพ  วรกิจโภคาทร (2550: 127) และ ประจวบ  อินอ๊อด (2550: 97) ไดก้ล่าวไวว้่า

ภาพลกัษณ์ทีÉพึงปรารถนานัÊนควรครอบคลุมเนืÊอหาต่างๆ ไดแ้ก่ ความสัมพนัธ์กบักลุ่มเป้าหมายทีÉ
เกีÉยวขอ้ง สินคา้หรือตราสินคา้ ความปลอดภยั มลภาวะ เทคโนโลยกีารมีส่วนเสริมสร้างเศรษฐกิจ
และสังคม ความรับผดิชอบต่อสังคม กฎหมายและระเบียบขอ้บงัคบั ซึÉ งมีแนวคิดไปทางเดียวกบั 
กล่าวว่า องคป์ระกอบของการสร้างภาพลกัษณ์ คือ ตวัอาคาร สถานทีÉ ผูบ้ริหาร บทบาทในสังคม
ของผูบ้ริหาร 

 
ดวงพร  คาํนูญวฒัน์ และวาสนา จนัทร์สว่าง (2550: 63) ไดก้ล่าวไวว้่า ภาพลกัษณ์เป็นสิÉงทีÉ

สร้างสรรคไ์ดด้ว้ยการประชาสัมพนัธ์ทีÉถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ แมจ้ะอาศยัระยะเวลาทีÉยาวนาน
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และต่อเนืÉองแต่ใหผ้ลคุม้ค่า ภาพลกัษณ์นีÊ จะปล่อยใหเ้กิดขึÊนตามธรรมชาติไม่ไดเ้พราะจะไม่เป็นไป
ตามทีÉเราตอ้งการ หรืออาจผดิพลาดจากความเป็นจริงและพฒันาอยูเ่สมอ ภาพลกัษณ์ทีÉสร้างสรรค์
ประกอบดว้ยการส่งเสริม การป้องกนั การรักษาและการแกไ้ข การสร้างภาพลกัษณ์ทีÉดี (Positive 
Image) ภาพลกัษณ์ทีÉดีขององคก์รหรือสถาบนัใดสถาบนัหนึÉงยอ่มเป็นผลแห่งความเพียรพยายาม
ดว้ยเวลาอนัยาวนานขององคก์รหรือสถาบนันัÊน การสร้างภาพลกัษณ์ทีÉดีจึงไม่สามารถทาํไดใ้น
ระยะเวลาอนัรวดเร็วหรือใชเ้วลาเพียงช่วงสัÊนได ้   

 
วิรัช  ลภิรัตนกุล (2550: 83) ไดก้ล่าวไวว้่า วิธีการสร้างภาพลกัษณ์ทีÉดีใหแ้ก่หน่วยงานมี 3 

วิธี ดงันีÊ  
 
1. คน้หาถึงจุดเด่นและจุดบกพร่องหรือจุดอ่อนแห่งภาพลกัษณ์ของหน่วยงานเพืÉอศึกษา

วิเคราะห์และวางแผนการดาํเนินงานในขัÊนต่อไป 
 
2. วางแผนและกาํหนดขอบเขตของภาพลกัษณ์ทีÉองคก์รหรือสถาบนัตอ้งการจะสร้างให้

เกิดขึÊนในจิตใจของประชาชน เช่น จุดยนื (Standpoint) ของสถาบนัคืออะไรหน่วยงานหรือสถาบนั
ตอ้งการทีÉจะใหป้ระชาชนมีภาพลกัษณ์เป็นไปในทางใด เป็นตน้ 

 
3. คิดหัวขอ้ (Themes) เพืÉอเขา้ไปช่วยดาํเนินงานสร้างภาพลกัษณ์ให้เป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพ สามารถเขา้ถึงประชาชนไดอ้ยา่งกวา้งขวาง เช่น หนงัสือพิมพ ์วิทยโุทรทศัน์ 
 
จากแนวคิดขา้งตน้ สรุปไดว้่าภาพลกัษณ์นัÊนมีลกัษณะหลายรูปแบบ มีทัÊงภาพลกัษณ์ทีÉไม่

เป็นจริง ภาพลกัษณ์ทีÉเชืÉอถือได ้ ภาพลกัษณ์ทีÉไดรั้บการสร้างสรรคอ์ย่างมีแบบแผน ตลอดจน
ภาพลกัษณ์ทีÉเขา้ใจง่าย โดยมีองคป์ระกอบอนัเกิดจากความรู้ความรู้สึก และประสาทสัมผสัในดา้น
การรับรู้หรือในดา้นการกระทาํต่างๆ นอกจากนีÊภาพลกัษณ์ยงัสามารถใชเ้ป็นแนวทางการจดัการ
หรือการดาํเนินงานในสถาบนัและองคก์ารต่างๆ ทัÊงในดา้นบริการ การอาํนวยความสะดวกและการ
พฒันาบุคลากร ดงันัÊนภาพลกัษณ์ทีÉดีจึงตอ้งขึÊนอยูบ่นพืÊนฐานของความเป็นจริงและสามารถบรรลุ
วตัถุประสงคข์ององคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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ความสําคญัของภาพลกัษณ์องค์กร 
 
 ภาพลกัษณ์องคก์รมีความสาํคญัยิÉงต่อความสาํเร็จขององคก์รทัÊงในระยะสัÊนและระยะยาว 
ความกา้วหนา้ของเทคโนโลยสืีÉอสาร ทาํใหค้นในสังคมต่างรับทราบขอ้มูลข่าวสารทีÉเกิดขึÊนทัÉวโลก
ได้อย่างกวา้งขวาง ทุกคนตอ้งการรับรู้และมีส่วนเกีÉยวขอ้งในการแสดงความคิดเห็นเพืÉอเป็น
ประโยชน์ต่อการตดัสินใจ ถา้องคก์รใดมีภาพลกัษณ์ทีÉดี ก็จะไดรั้บความเชืÉอถือไวว้างใจ และการ
สนับสนุนร่วมมือให้องค์กรนัÊ นประสบความสําเร็จในการดําเนินงาน แต่ถ้าหากองค์กรใดมี
ภาพลกัษณ์ไม่ดียอ่มไดรั้บการต่อตา้น การถูกหมิÉน เกลียดชงั (ใจทิพย ์  ศรีประกายเพช็ร, 2547) ซึÉ ง
ภาพลกัษณ์องคก์รจึงมีความสาํคญัต่อธุรกิจดงันีÊ  (วิรัช  ลภิรัตนกลุ, 2546) 
 
 1. ชืÉอเสียง (Reputation) หมายถึง ความดีงามขององคก์รหรือบุคคลทีÉสาธารณะรับรู้ เป็น
ภาพทีÉสาธารณะมองกลบัไปยงัองคก์ร 
 
 2. ความเชืÉอถือและยอมรับ (Acknowledgment) หมายถึงการให้ความไวว้างใจต่อองคก์ร
หนึÉงๆทีÉนาํไปสู่การปฏิบติังาน 
 
 3. ความเลืÉอมใสและศรัทธา (Confidence) หมายถึงความชืÉนชอบในองคก์รทีÉเกิดจาก
ความคิด ความรู้สึกภายใน 
 

การวดัภาพลกัษณ์ขององค์กร 
 
 Keller (2003) ไดก้ล่าวถึงเกณฑก์ารวดัทางดา้นการเชืÉอมโยงภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate 
Image associations) ซึÉงสามารถวดัไดจ้ากองคป์ระกอบ 4 ประการไดแ้ก่ 
 
 1.  คุณสมบติั คุณประโยชน์ หรือทศันคติทีÉมีต่อตราสินคา้ (Common Product attributes, 
benefits, or attributes) ซึÉ งเป็นการวดัดา้นการรับรู้คุณภาพ (Quality) และนวตักรรม (Innovation) 
ของสินคา้หรือบริการ 
 
 2.  พนกังานขององคก์รและการสร้างความสมัพนัธ์ (People and Relationships) โดยวดัจาก
การปฏิบติัขององค์กรต่อพนักงาน (Employee treatment) รวมไปถึงการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 
(Customer orientation) 
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 3. คุณค่าและการวางแผนการขององคก์ร (Value and Programs) แบ่งเป็น 2 ประเด็น คือ 
ดา้นความรับผดิชอบต่อสงัคมและการเอาใจใส่ต่อสิÉงแวดลอ้ม  
 
 4. ความน่าเชืÉอถือขององคก์ร (Corporate credibility) สามารถวดัไดจ้ากองคป์ระกอบ 3 
ประการ ไดแ้ก่ ความเชืÉยวชาญ (Expertise) ความน่าไวว้างใจ (Trustworthiness) และความเป็นทีÉชืÉน
ชอบ (Likability) 

 
ลกัษณะของภาพลกัษณ์องค์กรทีÉดี 

 
 การแสดงออกมาทัÊงภายนอกและภายในของบุคคลนัÊนย่อมมีผลต่อภาพลกัษณ์ของบุคคล
และองคก์รอยา่งมาก ภาพทีÉคนอืÉนมองจะเป็นภาพทีสะทอ้นว่าองคก์รเรามีภาพลกัษณ์อยา่งไร ถา้ไม่
เป็นทีÉยอมรับก็ตอ้งปรับปรุง แกไ้ข พฒันา ถา้ดีอยูแ่ลว้ก็รักษาไวใ้ห้ย ัÉงยืน และปฏิบติัให้ดียิÉงขึÊนไป 
ลกัษณะของภาพลกัษณ์ทีÉดีขององคก์ร ไดแ้ก่ (สมยศ  แสงสุวรรณ, 2546)  
 
 1. มีระบบบริหารทีÉมีคุณภาพ องคก์รต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นองคก์รการกุศล หรือองคก์รทาง
ธุรกิจทีÉมีระดบัการบริหารการจดัการทีÉดี มีผูบ้ริหารทีÉมีคุณธรรมมีความสามารถสูงนัÊน ผลงานก็จะ
ออกมาดีมีประโยชน์สูงสุดต่อสงัคมโดยรวม 
 
 2. เป็นองคก์รทีÉมีความเจริญกา้วหนา้ กิจกรรมต่างๆ ทีÉองคก์รกระทาํนัÊนยอ่มมีผลต่อสังคม
อยา่งแน่นอน ไม่ทางใดก็ทางหนึÉง ถา้องคก์รมีความเจริญกา้วหนา้เป็นห่วงเป็นใยสังคม สนบัสนุน
สาธารณะประโยชน์ไดม้ากขึÊน องคก์รนัÊนกจ็ะมีภาพลกัษณ์ทีÉดี และเป็นทีÉยอมรับของสงัคม 
 
 3. เป็นองคก์รทีÉปฏิบติัอยูใ่นกรอบของกฎหมายบา้นเมือง กฎหมายของแต่ละประเภทนัÊน 
บญัญติัขึÊนมาเพืÉอรักษาผลประโยชน์ของคนส่วนมาก ถา้องคก์รไดป้ฏิบติัอยู่ภายใตก้ฎหมายโดย
เคร่งครัด เป็นแบบอยา่งทีÉดี ยอ่ยแสดงถึงการเป็นองคก์รทีÉดี ซึÉงสงัคมตอ้งการ 
 
 4. เป็นองคก์รทีÉมีความรับผิดชอบต่อสังคมสูง องคก์รใดทีÉดาํเนินกิจกรรมใดโดยคาํนึงถึง
ความปลอดภยั ห่วงใยสิÉงแวดลอ้ม และสังคมโดยรวม เกืÊอกูลให้สังคมอยูใ่นระดบัมาตรฐานทีÉควร
จะเป็นทัÊงดา้นสงัคม วฒันธรรม การศึกษา องคก์รนัÊนก็จะเป็นทีÉยอมรับ และจะไดรั้บการสนบัสนุน
และร่วมมือจากสงัคมเป็นการตอบแทน 
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 5. เป็นองคก์รทีÉทาํประโยชน์ดา้นเศรษฐกิจ ธุรกิจทีÉผูป้ระกอบการคาํนึงถึงผลประโยชน์ต่อ
สังคมเป็นสาํคญั เช่น การนาํเงินเขา้ประเทศ มีการจา้งงานในราคายุติธรรม ช่วยเหลือชาติในการกู้
วิกฤติ โดยเฉพาะทางเศรษฐกิจสงัคมกจ็ะสนบัสนุนและใหก้ารยอมรับ 

 
แนวคิดเกีÉยวกบัความภักดี 

 
 ความภกัดี (Loyalty) ไดมี้ผูนิ้ยามความหมายและวิธีการวดัไวค้่อนขา้งกวา้งและหลากหลาย 
ขึÊนกบัขอ้มูลและพฤติกรรมของลูกคา้ รวมทัÊงบริบทต่างๆอีกดว้ย ความภกัดีของลูกคา้ถูกใหนิ้ยามวา่ 
เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติต่อสิÉงใดสิÉงหนึÉง (ตราสินคา้ การบริการ และผูจ้ดัจาํหน่าย) และ
พฤติกรรมการให้การสนับสนุน โดยพิจารณาจากประสบการณ์ทีÉสัÉงสมมาในอดีตของลูกค้า 
รูปแบบความภกัดีนัÊนสามารถแบ่งไดเ้ป็น 3 ประเภท (Dick and Basu, 1994) 

 
1. การตระหนกั (Cognitive) จะเกิดขึÊนเมืÉอลูกคา้ประเมินขอ้มูลเกีÉยวกบัลกัษณะของตรา

สินคา้หรือบริการ และตดัสินใจวา่ตราสินคา้นัÊนเป็นทีÉชืÉนชอบ 
 
2. ความรู้สึก (Affective) จะขึÊนอยูก่บัความชืÉนชอบทางดา้นอารมณ์ทีÉมีต่อสินคา้หรือบริการ

และใหค้าํมัÉนจะใชบ้ริการ 
 
3. การกระทาํ (Cognitive) เป็นความตัÊงใจในการแสดงออกถึงพฤติกรรมทีÉจะใชสิ้นคา้หรือ

บริการในอนาคต โดยทีÉการตระหนักและความรู้สึกไม่สามารถเป็นหลกัประกันได้ว่าลูกคา้จะ
กลบัมาใชสิ้นคา้หรือบริการในอนาคต 

 
ความภกัดีของตราสินคา้(Brand Loyalty) เป็นระดบัของทศันคติในเชิงบวกของผูบ้ริโภคทีÉมี

ต่อตราสินคา้และตราสินคา้นัÊนมีความหมายรวมทัÊงสินคา้และบริการซึÉ งมีผลมาจากกระบวนการ
ประเมินสินคา้มาแลว้ โดยผูบ้ริโภคจะตอ้งมีความผกูผนั (Commitment) และมีแนวโนม้การซืÊอใน
อนาคตอยา่งต่อเนืÉองโดยผูบ้ริโภคจะเลือกตราสินคา้เดียวกนัเสมอ ซึÉ งความภกัดีต่อตราสินคา้นัÊนจะ
มีอิทธิพลต่อการสร้างความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ(Consumer satisfaction/dissatisfaction) โดย
เป็นการรับรู้ในเรืÉองการรับรู้คุณภาพ (Perceived quality) และเป็นการสะสมประสบการณ์การใช้
สินคา้มาระยะหนึÉง (Experience accumulation) เป็นสิÉงทีÉสะทอ้นถึงคุณค่า (Value) ความไวว้างใจ 
(Trust) โดยไม่ไดค้าํนึงถึงเรืÉองราคา (ผดุผอ่ง  ตรีบุปผา, 2547) 
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Plus and Brandt (1995 อา้งใน ผดุผอ่ง  ตรีบุปผา, 2547: 43) มีความเห็นว่าความภกัดีต่อตรา
สินคา้ประกอบไปดว้ยทศันคติ (Attitudes) และพฤติกรรม (Behaviors) ทศันคติประกอบดว้ยความ
ตัÊงใจซืÊอซํÊ า ความเต็มใจในการแนะนาํผูผ้ลิต ปฏิเสธทีÉจะเปลีÉยนไปใชสิ้นคา้และบริการของคู่แข่ง 
ในดา้นของพฤติกรรมประกอบดว้ย การกลบัมาซืÊอซํÊ า การทีÉซืÊอสินคา้หรือการบริการอืÉนๆทีÉเป็น
ของผูผ้ลิตเดียวกนัและนาํสินคา้และบริการต่อผูอื้Éน 

 
ประเภทความภักดีของผู้บริโภค 

 
 Dick and Basu (1994) ไดท้าํการแบ่งประเภทความภกัดีของผูบ้ริโภคโดยพิจารณาจาก
ทศันคติของสินคา้และระดบัพฤติกรรมการซืÊอซํÊ าโดยสามารถแบ่งไดเ้ป็น 
 
 1. True Loyalty หรือความจงรักภกัดีแท ้ผูบ้ริโภคมีทศันคติและระดบัของการซืÊอซํÊ าสูง คือ
ผูบ้ริโภครู้สึกดีกบัยีÉหอ้นัÊนและมีการซืÊอเป็นประจาํอยา่ต่อเนืÉอง 
 
 2. Latent Loyalty หรือความภกัดีทีÉแอบแฝง ผูบ้ริโภคจะมีทศันคติทีÉดีต่อสินคา้ แต่มีการซืÊอ
ซํÊ าต ํÉา คือผูบ้ริโภคมีความชอบและรู้สึกดีกบัสินคา้ยีÉห้อหนึÉ ง แต่ผูบ้ริโภคคนนัÊนไม่ไดซื้ÊอนัÊนบ่อย 
เมืÉอตอ้งการซืÊอสินคา้ประเภทนัÊนก็จะนึกถึงยีÉห้อนัÊนเป็นยีÉห้อแรก นอกจานีÊอาจมีการแนะนาํคนอืÉน
ดว้ย 
 
 3. Spurious Loyalty หรือความภกัดีเทียม ผูบ้ริโภคจะมีการซืÊอซํÊ าสูงแต่มีทศันคติทีÉไม่ดีต่อ
องคก์ร เช่นผูบ้ริโภคซืÊอยาสีฟันยีÉหอ้หนึÉงเป็นประจาํ แต่ผูบ้ริโภคคนนัÊนไม่รู้สึกชอบในยาสีฟันยีÉหอ้
นัÊนเลย การซืÊอทีÉเกิดขึÊนเป็นประจาํนัÊน อาจจะเกิดจากการทีÉคนในครอบครัวคนอืÉนๆ ชอบ จึงตอ้งซืÊอ
ยีÉหอ้นัÊน 
 
 4. No Loyalty คือไม่มีทัÊงระดบัทศันคติและการซืÊอซํÊ า ผูบ้ริโภคไม่ซืÊอสินคา้ยีÉหอ้นัÊนและไม่
มีความชอบในสินคา้นัÊนดว้ย 
 
 ในการศึกษาความภกัดีของผูบ้ริโภคต่อการบริการนัÊน ตอ้งระมดัระวงัว่าความภกัดีนัÊน
อาจจะเป็นความภกัดีเทียมก็ได ้(ผดุผอ่ง  ตรีบุปผา, 2547: 46) เนืÉองมาจากลกัษณะของการบริการ
เป็นสิÉงทีÉไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) ซึÉ งจะทาํใหก้ระบวนการตดัสินใจนัÊนมีความเสีÉยงสูง 
และเพืÉอเป็นการเลีÉยงความเสีÉยงนัÊนอาจจะเลือกความภกัดีต่อการบริการเพืÉอลดความเสีÉยงนัÊนก็ไดจึ้ง
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ทาํใหก้ารรับรู้คุณภาพ และการมีภาพลกัษณ์ทีÉดีขององคก์รมีบทบาททีÉสาํคญัในการสร้างและรักษา
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
 

กลยุทธ์การสร้างความจงรักภักด ี
 

Fornell et al. (1996) ไดเ้สนอแนวคิดว่า ลูกคา้ทีÉมีความพึงพอใจอาจไม่ใช่ลูกคา้ทีÉมีความ
จงรักภักดีเสมอไป แต่ความพึงพอใจเป็นเพียงพืÊนฐานทีÉจะก่อให้เกิดความจงรักภักดีเท่านัÊ น 
นอกจากนีÊยงัแบ่งกลยทุธ์ในการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้เป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 
 
 1.กลยทุธ์การสร้างลูกคา้ใหม่ (Offensive) โดยการเพิÉมส่วนแบ่งการตลาด หรือ ยดึส่วนแบ่ง
ตลาด 
 
 2.กลยุทธ์การป้องกนัลูกคา้เปลีÉยนใจ (Defensive) โดยการเพิÉมความพึงพอใจและสร้าง
เกราะคุม้กนัการเปลีÉยนใจ  
 

ซึÉ งสอดคลอ้งกบั Loveloke and Writz (2011 อา้งใน วรพล  วงัฆนานนท ์และ สุดาพร    
สาวม่วง, 2555) แต่จะเนน้ในดา้นการสร้างความจงรักภกัดี และแบ่งกลยทุธ์ออกเป็น 3 ส่วนหลกัๆ 
ไดแ้ก่ การสร้างพืÊนฐานความจงรักภกัดี การก่อให้เกิดความจงรักภกัดีอยา่งแนบแน่น และการลด
การก่อใหเ้กิดสิÉงทีÉเปลีÉยนใจ 

 
การวดัความภกัดีของลูกค้า 

 
 วิชยั  อ่อนละออ (2553) ไดร้วบรวมงานวิจยัและแนวคิดในอดีตถึงการกาํหนดแนวทางใน
การวดัความภกัดีซึÉงประกอบไปดว้ย 2 มุมมอง 
 

1. มีความตัÊงใจกลบัมาใชบ้ริการใหม่ (Repurchase) การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการกบัผู ้
ใหบ้ริการรายเดิม 
 
 2. แนะนาํการบริการใหผู้อื้Éน (Recommend to Others) การแนะนาํบริการใหก้บัเพืÉอนหรือ
คนรู้จกั 
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Pong and Yee (2001 อา้งใน ผดุผอ่ง  ตรีบุบผา, 2547: 47) กล่าวว่า ความภกัดีต่อการบริการ
นัÊน เป็นสิÉงทีÉเกิดขึÊนจากพฤติกรรม ทศันคติ และความรู้ จึงสรุปปัจจยัทีÉใชใ้นการวดัความภกัดีต่อ
การบริการได ้ดงันีÊ  
 

- พฤติกรรมการซืÊอซํÊ า (Repeat Purchase Behavior) เป็นการแสดงถึงความผกูพนัทีÉลูกคา้มี
ต่อผูใ้หบ้ริการ 
 

- คาํบอกเล่า (Words of Mouth) เป็นผลของการวดัความภกัดีทีÉดีและมีประสิทธิภาพการ
บอกเล่านัÊน รวมถึงการแนะนาํผูอื้Éนดว้ย และคนทีÉมีความภกัดีก็มกัจะมอบผลในทางบวกกลบัสู่ผู ้
ใหบ้ริการ 
 

- ช่วงเวลาทีÉผูบ้ริโภคเลือกรับบริการ (Period of Usage) เป็นการวดัการเขา้รับบริการว่ามี
ความต่อเนืÉองหรือไม่ หรือรับบริการเดือนละกีÉครัÊ ง ซึÉ งสามารถสะทอ้นสถานการณ์ การบริโภคว่า
จะเป็นความภกัดีในระยะยาวหรือไม่ 
 

- ความไม่หวัÉนไหวต่อราคาทีÉเปลีÉยนแปลง (Price Tolerance) คือการทีÉราคาสูงขึÊนผูบ้ริโภค
ทีÉมีความภกัดีก็ยงัเลือกการบริการของเราอยู ่ ทาํให้เห็นว่าราคาไม่ไดส่้งผลต่อการเลือกการบริการ
ของผูบ้ริโภค 
 

- ความตัÊงใจซืÊอซํÊ า (Repeat Purchase Intention) เป็นการเลือกซืÊอในบริการเดิมเป็นประจาํ 
 

- ความชอบมากกวา่ (Preference) ผูบ้ริโภคมีความภกัดีทีÉแทจ้ริงจะแสดงความชอบมากกว่า
ออกมาเห็นไดช้ดั 
 

- การลดตวัเลือก (Choice Reduction Behavior) ผูบ้ริโภคทีÉมีความภกัดีจะมีการหาขอ้มูล
เพืÉอนการตดัสินใจนอ้ยลง 
 

- การเป็นอนัดบัแรกในใจ (First-in-Mind) การบริการนัÊนจะเป็นตวัเลือกแรกเสมอหาก
ผูบ้ริโภคมีความภกัดี 
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ซึÉ งจากทีÉกล่าวมาขา้งตน้จะพบว่า การวดัความภกัดีของผูรั้บบริการ จะตอ้งคาํนึงถึง
พฤติกรรม ทศันคติ และกระบวนการคิดของผูรั้บบริการ ซึÉ งทัÊงหมดสามารถวดัจากมาตรวดั
(Behavioral Intentions Battery) ซึÉ ง พฒันาโดย Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) โดยมี
กรอบแนวคิดเกีÉยวกบั การวดัความตัÊงใจของผูรั้บบริการ (Behavioral Intentions) ซึÉ งสามารถ
นาํไปใชพ้ิจารณาวดัวา่ลูกคา้มีความจงภกัดีกบัองคก์รธุรกิจทีÉใชบ้ริการอยูม่ากนอ้ยเพียงใดไดเ้ช่นกนั
ซึÉงประกอบดว้ยมิติ 4 มิติ ไดแ้ก่ 
 

1. พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of Mouth Communications) คือ การพดูถึงสิÉงทีÉดีเกีÉยวกบั
ผูใ้หบ้ริการ และการบริการ แนะนาํ และกระตุน้ใหค้นอืÉนสนใจ และใชก้ารบริการนัÊน ซึÉ งสามารถ
นาํมาวิเคราะห์ความภกัดีของผูบ้ริโภคทีÉมีต่อผูใ้หบ้ริการ 
 

2. ความตัÊงใจทีÉจะซืÊอ (Purchase Intention) คือ เป็นการเลือกการบริการนัÊนๆ เป็นตวัเลือก
แรก ซึÉงสิÉงนีÊสามารถสะทอ้นนิสยัเกีÉยวกบัการเปลีÉยนการบริการได ้
 

3. ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (Price Sensitivity) คือ การทีÉผูบ้ริโภคไม่มีปัญหาในการทีÉ
ผูใ้ห้บริการขึÊนราคาและผูบ้ริโภคยอมจ่ายมากกว่าทีÉอืÉนหากการบริการนัÊนสามารถตอบสนองความ
พึงพอใจได ้
 

4. พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) คือ การร้องเรียนเมืÉอเกิดปัญหาอาจจะ
ร้องเรียนกบัผูใ้ห้บริการ บอกต่อคนอืÉน ส่งเรืÉองไปยงัหนงัสือพิมพ ์ ส่วนนีÊ เป็นการวดัถึงการ
ตอบสนองต่อปัญหาของผูบ้ริโภค 
 
ปัจจัยส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมของผู้บริโภค 
 

พิมพช์นก  เครือสุคนธ์ (2545) อธิบายวา่ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ (Demographic)หรือ
ปัจจยัส่วนบุคคล ในทีÉนีÊประกอบดว้ยเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ มีความเกีÉยวกนั
อยา่งใกลชิ้ดกบัความตอ้งการและการตดัสินใจซืÊอสินคา้ของผูบ้ริโภค อาจสรุปไดด้งันีÊ  
 

1. เพศ หญิงและชาย มีความตอ้งการและรสนิยมในการบริโภคสินคา้แตกต่างกนั 
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2. อายุ เนืÉองจากกลุ่มผูบ้ริโภคแต่ละกลุ่มอายุทีÉแตกต่างกนั จะมีความตอ้งการในการ
เลือกใชสิ้นคา้หรือบริการทีÉแตกต่างกนัออกไป รวมทัÊงมีทศันคติทีÉแตกต่างกนัไปตามวยัดว้ย 
 

3. ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ เป็นตวัแปรทีÉมีความเกีÉยวขอ้งสัมพนัธ์กนัอยา่งมาก
กล่าวคือ ระดบัรายไดขึ้Êนอยูก่บัการประกอบอาชีพ ซึÉ งอาชีพแต่ละอาชีพก็ขึÊนอยูก่บัสาขา และระดบั
การศึกษาของบุคคล กลุ่มผูบ้ริโภคทีÉมีระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดแ้ตกต่างกนั ก็จะมีการ
ตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการทีÉแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั ศิริวรรณ และคณะ (2541) กล่าวว่า
โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) หรือรายได ้ จะกระทบต่อสินคา้และบริการทีÉเขา
ตดัสินใจซืÊอ โอกาสเหล่านีÊประกอบดว้ย รายได ้การออมทรัพย ์อาํนาจการซืÊอ และทศันคติเกีÉยวกบั
การจ่ายเงิน รวมถึงอาชีพ (Occupation) อาชีพของแต่ละบุคคลจะนาํไปสู่ความจาํเป็นและความ
ตอ้งการสินคา้และบริการทีÉแตกต่างกนั 
 

ดงันัÊน จึงอาจสรุปไดว้า่ ตวัแปรดา้นปัจจยัส่วนบุคคลทีÉแตกต่างกนัของผูบ้ริโภคเป็นสาเหตุ
หนึÉงทีÉทาํใหผู้บ้ริโภคกลุ่มต่างๆ มีพฤติกรรมการบริโภค กระบวนการตดัสินใจ การรับรู้ความพึง
พอใจแตกต่างกนั 
 
 ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

 
1. ความตอ้งการทีÉจะเขา้ใจ (Need to be understand) เป็นความตอ้งการของผูรั้บบริการทีÉ

จะสามารถติดต่อสืÉอสารกบัผูใ้หบ้ริการได ้โดยไม่มีอุปสรรคดานภาษาและอารมณ์มาขวางกัÊน และ
มุ่งหวงัใหเ้กิดความเขา้ใจทีÉถูกตอ้งทัÊงหมด 

 
2. ความตอ้งการการตอ้นรับ (Need to feel welcome) เป็นความตอ้งการทีÉจะรู้สึกว่าผู ้

ใหบ้ริการยนิดีทีÉจะตอ้นรับผูรั้บบริการ และเตม็ใจในการใหบ้ริการ และแสดงถึงการใหค้วามสาํคญั
กบัผูรั้บบริการ 
 

3. ความตอ้งการทีÉจะรู้สึกว่าเป็นคนสาํคญั (Need to feel important) เป็นความตอ้งการทีÉจะ
ให้ผูใ้ห้บริการบริการตนเองให้ต่างไปจากคนอืÉน มีการให้เกียรติเป็นพิเศษหรือให้ความสนิทสนม
เป็นพิเศษซึÉงรูปแบบนัÊนจะแตกต่างไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการแต่ละราย 
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4. ความตอ้งการความสะดวกสบาย (Need to comfort) เป็นความตอ้งการความ
สะดวกสบายในดา้นต่างๆ ทัÊงดา้นอาคารสถานทีÉ บรรยากาศ ในการแสดงอิริยาบถต่างๆ เช่น การ
เดินไปมา การนัÉง การยนื หรือพดูคุยระหวา่งกนั 

 
Farley and Lehmann (2007) ไดก้ล่าวไวว้่า พฤติกรรมการตดัสินใจรับบริการ ในเรืÉอง

ทฤษฎีการตดัสินใจ (Customer Decision Model) ซึÉ งไดอ้ธิบายว่าการตดัสินใจเลือกซืÊอบริการนัÊนมี
องคป์ระกอบหลกัอยู ่6 ดา้น คือ 

 
1. ขอ้เทจ็จริง (Fact) เป็นการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารเกีÉยวกบัการบริการนัÊน ผา่นประสบการณ์

โดยตรง เช่น การเคยไปรับการบริการ หรือผ่านประสบการณ์ทางออ้ม เช่น คาํบอกเล่าของเพืÉอน 
การโฆษณาผา่นสืÉอต่างๆ ทาํให้เกิดการรับรู้ว่าตนเองมีความตอ้งการ และเชืÉอว่าการบริการนัÊนเป็น
จริงตามทีÉไดมี้ประสบการณ์มา 

 
2. เครืÉองหมายการคา้ (Brand) เป็นการยืนยนัต่อผูรั้บบริการผ่านเครืÉองหมายการคา้ โดย

แสดงการรับรองคุณภาพการให้บริการ มาตรฐานการบริการ โดยเครืÉองหมายการคา้ทีÉดีจะทาํให้
ผูรั้บบริการเกิดความเชืÉอมัÉนและศรัทธาต่อเครืÉ องหมายการคา้นัÊน เช่น เครืÉ องหมายการคา้ของ
ธนาคาร สถานพยาบาล โรงแรม โรงภาพยนตร์ 

 
3. เจตคติต่อเครืÉองหมายการคา้ (Attitude) โดยเกิดจากการเรียนรู้ในอดีตเป็นความชอบ

หรือไม่ชอบ ซึÉงแต่ละบุคคลจะมีเหตุผลรองรับเจตคติของตนเองหลายดา้นถึงความชอบและไม่ชอบ
นัÊน ซึÉงปัจจยัทีÉสาํคญักคื็อขอ้มูลข่าวสารต่างๆ นัÉนเอง 

 
4. ความเชืÉอมัÉนในการบริการ (Confidence) เป็นความรู้สึกทีÉผูรั้บบริการมีต่อเครืÉองหมาย

การคา้โดยผา่นการประเมินและตดัสินใจว่าการบริการนัÊนตรงกบัความตอ้งการของตนเองหรือไม่ 
โดยรวมเอาขอ้มูลข่าวสาร ความเชืÉอต่อเครืÉองหมายการคา้และเจตคติต่อเครืÉองหมายการคา้นัÊนเขา้
ดว้ยกนั 
 

5. ความมุ่งมัÉนในการรับบริการ (Intention) เป็นการตัดสินใจทีÉจะใช้บริการนัÊ นอย่าง
แน่นอน โดยอยูใ่นขัÊนการเลือกรูปแบบการใหบ้ริการทีÉเหมาะสมกบัตนเองและกาํลงัทรัพยที์Éจะจ่าย 
การคน้หาช่องทางในการติดต่อเพืÉอซืÊอบริการเป็นอยา่งไร 
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6. การซืÊอบริการนัÊน (Purchase) เป็นการซืÊอบริการและไดรั้บบริการนัÊน และมีการจ่าย
ค่าบริการ 
 

งานวจัิยทีÉเกีÉยวข้อง 
 
 จากการวิจัยเกีÉยวกับคุณภาพการให้บริการของสายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยาน    
ดอนเมือง มีงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งดงันีÊ  
 

กญัญา  หมืÉนโฮง้ (2549) ศึกษาปัจจยัทีÉมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํÉา
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัทีÉมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชส้ายการบินตน้ทุน
ตํÉาของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการมีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัมากต่อการตดัสินใจเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํÉา 
ซึÉ งแต่ละปัจจยัจะมีปัจจยัยอ่ยทีÉมีผลอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด ดงันีÊ  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑคื์อ จุดหมาย
ปลายทางทีÉใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นราคาคือ ราคาตัÌวเครืÉองบินชัÊนธรรมดา ปัจจยัดา้นการจดัจาํหน่ายคือ 
การซืÊอตัÌวผ่านทางอินเตอร์เน็ต ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดคือ การจองก่อนไดต้ัÌวราคาถูก 
ปัจจยัดา้นบุคคลคือ ประสิทธิภาพของกปัตนัและนกับินปัจจยัดา้นกายภาพคือ ระบบมาตรฐาน
ความปลอดภยัต่อผูโ้ดยสาร และปัจจยัดา้นกระบวนการ คือ การดูแลผูโ้ดยสารกรณีเครืÉองบินล่าชา้  
ปัญหาในการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉาของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผูต้อบ 
แบบสอบถามมีปัญหาโดยรวมมีค่าเฉลีÉยระดบัมาก โดยปัญหาทีÉพบมากทีÉสุดในแต่ละปัจจยั ส่วน
ประสมการตลาดบริการตามลาํดบัดงันีÊ  คือ เวลาของการขึÊน - ลง ของเครืÉองบินไม่ตรงกบัเวลาทีÉ
ระบุในตารางบิน ค่าธรรมเนียมเพิÉมในกรณีเปลีÉยนแปลงชืÉอ การไม่มัÉนใจในการชาํระค่าโดยสาร
ทางอินเตอร์เน็ต โปรโมชัÉนทีÉไม่ชดัเจนหรือไม่ตรงกบัความเป็นจริง การควบคุมเครืÉองบินของ
กปัตนัและนกับินกรณีเครืÉองบินตกหลุมอากาศ ความไม่มัÉนใจในตวัเครืÉองบิน และวนัเวลาเดินทาง
ทีÉไม่สามารถเปลีÉยนแปลงได ้
  

Lui et al. (2010) ไดท้าํการศึกษา ความภกัดีของผูบ้ริโภคชาวจีนทีÉมีต่อผลิตภณัฑน์ม ใน
ซุปเปอร์มาเก็ต พบว่าความภกัดีในเชิงทศันคติ เกิด จาก 5 องคป์ระกอบสาํคญั คือ ความรับผดิชอบ
ต่อสังคมขององคก์ร ภาพลกัษณ์ขององคก์ร คุณภาพบริการ ความพึงพอใจ และความไวว้างใจของ
ลูกคา้  
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ภาพทีÉ 2.1  อิทธิพลของการดาํเนินการดา้น CSR ขององคก์ร ทีÉมีต่อความภกัดีของลูกคา้ 
ทีÉมา: Lui et al. (2010 อา้งใน อนุวตั  สงสม, 2555: 630) 
 

Yu-Te Tu, Chin-Mei Wang, Hsiao-Chen Chang Chungyu Institute of Technology, 
Taiwan (2012) ไดท้าํการศึกษาภาพลกัษณ์ขององคก์รและความพึงพอใจของลูกคา้ในความ
จงรักภกัดี: คอฟฟีÉ ศึกษาเชิงประจกัษ์ของ Starbucks ในไตห้วนั ผลการศึกษาครัÊ งนีÊ แสดงว่า
ภาพลกัษณ์ขององคก์รเป็นเส้นทางตรงและเป็นปัจจยัทีÉมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ การคน้พบ
สนบัสนุน H1 และผลมีความสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของจอห์นสัน, Andreessen, Lervik and Cha, 
(2001) และเดวีส์, et al (2003) สาํหรับ H 2 ผลระบุว่าพึงพอใจของลูกคา้เป็นเส้นทางตรงและเป็น
ปัจจยัทีÉมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ดงันัÊนสมมติฐานนีÊ ไดรั้บการสนับสนุนและผลมีความ
สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ Eakuru และพรม (2008) สาํหรับ H 3, ผลแสดงใหเ้ห็นว่าภาพลกัษณ์
ขององคก์รเป็นเส้นทางตรงและเป็นปัจจยัทีÉมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ดงันัÊนสมมติฐานนีÊ
ไดรั้บการสนบัสนุนและผลมีความสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ Ogba and Tan (2009), Johnson, 
Andreessen, Lervik และChaum (2001), Martino (1958) และ Selnes (1993) บนพืÊนฐานของ
ผลการวิจยัภาพลกัษณ์ขององคก์รอย่างมีนัยสําคญัส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้และ
ความภกัดีของลูกคา้และความพึงพอใจของลูกคา้ทีÉมีผลกระทบอย่างมากต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้สาํหรับตวัอยา่ง ดงันัÊน บริษทั ตอ้งมุ่งเนน้เฉพาะกบัปัจจยัเหล่านีÊ เพืÉอสร้างความสัมพนัธ์ระยะ
ยาวและผลกาํไรร่วมกนักบัลูกคา้และสร้างความภกัดีของเป็นขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในตลาด
การวิจยัสมมติฐาน: H1: ภาพลกัษณ์ขององคก์รเป็นเส้นทางตรงและเป็นปัจจยัทีÉมีผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ H2: พึงพอใจของลูกคา้เป็นเสน้ทางตรงและเป็นปัจจยัทีÉมีผลต่อความจงรักภกัดีของ
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ลูกคา้ H3: ภาพลกัษณ์ขององคก์รเป็นเส้นทางตรงและเป็นปัจจยัทีÉมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้  
H1, ค่าของประมาณพารามิเตอร์มาตรฐานคือ 0.712 ขอ้ผดิพลาดมาตรฐานคือ 0.083 และค่า t-value 
มีนยัสาํคญั (p = 8.597 ***) สาํหรับ H2, ค่าของประมาณพารามิเตอร์มาตรฐานคือ .366 ขอ้ผดิพลาด
มาตรฐานคือ .064, และ T-value มีนัยสําคญั (p = .5.737 ***) สําหรับ H3 ค่าของประมาณ
พารามิเตอร์มาตรฐานคือ 0.435 ขอ้ผิดพลาดมาตรฐานคือ 0.071 และค่า t-value มีนยัสาํคญั (p = 
6.129 ***) 
 
 
 
 
 
   
 
 
ภาพทีÉ 2.2  โมเดล SEM 
ทีÉมา: Yu-Te Tu, Chin-Mei Wang, Hsiao-Chen Chang Chungyu Institute of Technology, Taiwan 

(2012) 
 

Mohamad (2012) ไดท้าํการศึกษาการสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์รและการรักษาความ
จงรักภกัดีของนักศึกษาในอุตสาหกรรมการเรียนรู้ทีÉสูงขึÊนของมาเลเซีย จากการศึกษาพบว่าใน
อุตสาหกรรมการเรียนรู้ทีÉสูงขึÊนมาเลเซียเพิÉมขึÊนในตวัเลขของทัÊงภาครัฐและสถาบนัอุดมศึกษา
เอกชนการเรียนรู้ ในมาเลเซียมีผลใหเ้ป็นอุตสาหกรรมกลายทีÉค่อนขา้งแข่งขนัสูงมาก สถานการณ์
เรียกร้องให้สถาบนัอุดมศึกษาการเรียนรู้ของเอกชน มุ่งเนน้ไปทีÉการสร้างภาพลกัษณ์ทีÉแขง็แกร่ง
และให้ความพึงพอใจของนักเรียนเพืÉอรักษาความจงรักภกัดี การส่งมอบบริการทีÉมีคุณภาพจะ
นาํไปสู่การพึงพอใจของนกัเรียนและความจงรักภกัดี การศึกษาครัÊ งนีÊ รายงานเกีÉยวกบัผลการวิจยัทีÉ
ไดด้าํเนินการตรวจสอบผลกระทบของคุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์ต่อความพึงพอใจของ
นกัเรียนและความจงรักภกัดีในหมู่ธุรกิจขาออกและการบริหารจดัการ 
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นกัศึกษาปริญญาตรีจากประชาชนในประเทศมาเลเซีย  สร้างแบบจาํลองสมการโครงสร้าง 
(SEM) ถูกนาํมาใชใ้นการทดสอบทีÉนาํเสนอรูปแบบสมมุติฐานในการศึกษา ผลการศึกษาแสดงให้
เห็นถึงแมว้่าจะมีคุณภาพการให้บริการอิทธิพลโดยตรงความพึงพอใจของนกัเรียนก็มีผลต่อความ
จงรักภกัดีของนกัเรียน อยา่งไรกต็ามความพึงพอใจของนกัเรียนทีÉมีความสาํคญัมีมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีของนักเรียน การศึกษายงัแสดงให้เห็นว่าภาพลกัษณ์ขององคก์รมีอิทธิพลโดยตรงต่อ
ความพึงพอใจของนักเรียน และความจงรักภกัดีของนักเรียน ดงันัÊนการรักษาความพึงพอใจของ
นกัเรียนทีÉผา่นการส่งมอบบริการทีÉมีคุณภาพสูงและการลงทุนในอาคาร ภาพลกัษณ์ทีÉแขง็แกร่งและ
ผลบวกทีÉเป็นปัจจยัสําคญัในการดึงดูดความจงรักภักดีนักเรียน การสมมติฐานดังต่อไปนีÊ :H1: 
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลสําคญัในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของนกัศึกษา H2: ความพึงพอใจ
ของนกัเรียนมีความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความภกัดีของนกัเรียน H3: ภาพลกัษณ์
ขององคก์รมีอิทธิพลสําคญัเชิงบวกกบัความภกัดีของนักเรียน H4: ความพึงพอใจของนักเรียนมี
ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ขององคก์รและความภกัดีของนกัเรียน 

ภาพทีÉ 2.3  รูปแบบโครงสร้างแสดงประมาณการค่าพารามิเตอร์ของการเชืÉอมโยงโครงสร้าง 
ทีÉมา: Mohamad (2012) 
 

จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งทัÊงในประเทศและต่างประเทศจะเห็น ไดว้่า 
คุณภาพการให้บริการนัÊนมีความจาํเป็นอยา่งยิÉงทีÉตอ้งยึดหลกัการต่างๆ ทีÉสาํคญั ไม่ว่าจะเป็นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชืÉอถือไวว้างใจได ้การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
การให้ความเชืÉอมัÉนแก่ผูรั้บบริการ และการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ซึÉ งองคก์รตอ้งปลูกจิตใตส้าํนึกใน
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หนา้ทีÉและการใหบ้ริการเพืÉอใหพ้นกังานพึงระลึกถึงคุณภาพและมาตรฐานของงานดว้ย ผูว้ิจยัจึงได้
กาํหนดวิธีการดาํเนินการวิจยั เพืÉอศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของสายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศ
ยานดอนเมือง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพทีÉ 2.4  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
    
 

ความภกัดีของลูกคา้ 

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

คุณภาพการบริการ 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ความเชืÉอมัÉนไวว้างใจได ้

ความเชืÉอมัÉน 

ตราสินคา้ 

ความตัÊงใจกลบัมาใชบ้ริการใหม่ 

แนะนาํการบริการใหผู้อื้Éน 

ความอ่อนไหวต่อราคา 

ความน่าเชืÉอถือ 

การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

พนกังาน 
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สมมติฐานการวจัิย 
 
 สมมติฐานทีÉ 1 คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธพลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
 
 สมมติฐานทีÉ 2 ภาพลกัษณ์ขององคก์รมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
 
 สมมติฐานทีÉ 3 คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
 
 สมมติฐานทีÉ 4 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางออ้มต่อความภกัดีของลูกคา้โดยผ่าน
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
 
 
 



 

บททีÉ 3  
 

วธีิการวจิยั 
 
 การวิจยัครัÊ งนีÊ เป็นการศึกษาเกีÉยวกบั ภาพลกัษณ์ของสายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยาน
ดอนเมือง ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอตามหวัขอ้ดงัต่อไปนีÊ    
 
 1. ประชากร 

2. กลุ่มตวัอยา่ง 
 3. วิธีการสุ่มตวัอยา่ง 

4. เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวิจยั 
 5. การทดสอบเครืÉองมือทีÉใชใ้นการวิจยั 

6. วิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
   

ประชากร 
 
 ประชากรทีÉใช้ในการวิจยัคือ ผูโ้ดยสารทีÉใช้บริการของสายการบินตน้ทุนตํÉา ณ อาคาร
ผูโ้ดยสารภายในประเทศ ท่าอากาศยานดอนเมือง โดยเก็บจากจาํนวนสถิติในช่วงเดือน พฤษภาคม 
– กรกฎาคม 2556 มีจาํนวน 1,128,407 คน  
  

กลุ่มตัวอย่าง 
  
 การกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัไดพ้ิจารณาถึงลกัษณะขอ้มูลทีÉจะตอ้งใชส้ถิติวิเคราะห์
ขัÊนสูง คือ การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง
(Structural Equation Model Analysis: SEM) จึงจาํเป็นตอ้งกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งให้
สอดคลอ้งกบัการใชส้ถิติแต่ละประเภทตามเหตุผล ดงัต่อไปนีÊ  
 
 1. การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั (Confirmation Factor analysis) ซึÉ งใชว้ิธีการ
ประมาณค่าพารามิเตอร์ไลคลี์Éฮู๊คสูงสุด (Maximum Likelihood: ML) ตอ้งใชก้ลุ่มตวัอยา่งทีÉมีขนาด
ใหญ่ ถา้ใชก้ลุ่มตวัอยา่งทีÉมีขนาดตํÉากว่า 100 หน่วย จะพบว่าโอกาสปฏิเสธสมติฐานในการทดสอบ
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ไค-สแควร์มาก เพราะค่าไค-สแควร์มีแนวโนม้ทีÉจะมีค่าสูง อยา่งไรก็ตามไดมี้ขอ้เสนอแนะเรืÉองของ
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งวา่ควรมีการพิจารณาควบคู่ไปกบัจาํนวนพารามิเตอร์อิสระทีÉตอ้งการประมาณค่า 
ถ้าพารามิเตอร์มีจํานวนมาก ควรจะต้องมีขนาดของกลุ่มตัวอย่างเพิÉมมากขึÊ นโดยใช้กฎทีÉว่า 
อตัราส่วนระหว่างหน่วยตวัอยา่งและจาํนวนพารามิเตอร์ควรจะเป็น 20 ต่อ 1 (นงลกัษณ์  วิรัชชยั, 
2542 อา้งใน กิตติÍ กาญจน์  ปฏิพนัธ์, 2555) 
 
 2. การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (SEM) ตอ้งใชก้ลุ่มตวัอยา่งขนาดใหญ่เช่นเดียวกบั
การวิเคราะห์การถดถอยเกณฑส์ําหรับการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างระบุขนาดกลุ่มตวัอย่างเป็น
ฟังกช์ัÉนของจาํนวนพารามิเตอร์ทีÉตอ้งการประมาณค่า คือตอ้งมีขนาดกลุ่มตวัอยา่งประมาณ 20 คน 
ต่อ 1 พารามิเตอร์ (นงลกัษณ์  วิรัชชยั, 2542 อา้งใน กิตติÍ กาญจน์  ปฏิพนัธ์, 2555) 
 
 3. การวิเคราะห์ตวัแบบความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้น โดยใชส้ถิติไค-สแควร์ ทีÉระดบั
ความสอดคลอ้ง (Goodness of Fit Index: GFI) ระหว่างโมเดลสมมติฐานกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ซึÉ ง
นกัสถิติส่วนใหญ่กาํหนดวา่ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งตอ้งมีขนาดใหญ่ เพราะฟังกช์ัÉนความสอดคลอ้ง 
(Fit or Fitting Function) จะมีการแจกแจงแบบไค-สแควร์กลุ่มตวัอยา่งทีÉมีขนาดใหญ่เท่านัÊน Bollen 
(1989 อา้งใน กิตติÍ กาญจน์  ปฏิพนัธ์, 2555) ไดเ้สนอแนะใหพ้ิจารณาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งควบคู่
ไปกบัจาํนวนพารามิเตอร์อิสระทีÉตอ้งการประมาณค่า ถา้พารามิเตอร์มีจาํนวนมากควรจะตอ้งมีกลุ่ม
ตวัอยา่งเพิÉมมากขึÊนดว้ย โดยใชอ้ตัราส่วนระหวา่งหน่วยตวัอยา่งและจาํนวนพารามิเตอร์หรือตวัแปร
ควรจะเป็น 20 ต่อ 1 
 
 ดว้ยเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่า การกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างสําหรับการวิจยัเชิง
สหสัมพนัธ์ทีÉวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติขัÊนสูงและมีโมเดลความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรถา้ตอ้งการ
ความมัÉนใจในการทดสอบมากขึÊน ควรใชอ้ตัราส่วนระหว่างจาํนวนพารามิเตอร์หรือตวัแปรกบั
หน่วยตวัอย่างเป็น 20 ต่อ 1 หน่วยขึÊนไป สาํหรับการวิจยัครัÊ งนีÊ มีจาํนวนพารามิเตอร์ทัÊงสิÊน 14 
พารามิเตอร์ หากใชอ้ตัราส่วน 20: 1 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 280 คน แต่เพืÉอใหไ้ดค้่าสถิติทีÉดี ผูว้ิจยัได้
แจกแบบสอบถามเป็น 300 ชุด จาํแนกเป็น 2 สายการบินคือ สายการบินแอร์เอเชีย และสายการบิน
นกแอร์  ตามสดัส่วนจาํนวนผูม้าใชบ้ริการในแต่ละสายการบิน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบตามความ
สะดวก กบัผูโ้ดยสารทีÉใชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนตํÉาดงักล่าว ณ อาคารผูโ้ดยสารภายในประเทศ 
ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง ตัÊงแต่เดือน พฤษภาคม – กรกฎาคม 2556 
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 ตัวแปรทีÉศึกษา ประกอบดว้ย 
 
 1. ตวัแปรตน้ คือ 
 
 ความภกัดีของลูกคา้ (Customer Loyalty) มีดงันีÊ  
 1.1 ความตัÊงใจกลบัมาใชบ้ริการใหม่ 
 1.2 แนะนาํการบริการใหผู้อื้Éน 
 1.3 ความอ่อนไหวต่อราคา 
   
 2. ตวัแปรตาม คือ   
 
 2.1 คุณภาพการบริการ (Quality of service) มีดงันีÊ  
 
 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
 2 ความเชืÉอมัÉนไวว้างใจได ้(Reliability) 
 3 การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
 4 ความน่าเชืÉอถือ (Assurance) 
 5 การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) 
 
 2.2 ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate of image) มีดงันีÊ  
      
 1 ตราสินคา้ 
 2 พนกังาน 
 3 ความเชืÉอมัÉน 
  

วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
 

การศึกษาวิจยัสาํหรับครัÊ งนีÊ ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบการเลือกแบบตามความสะดวก เป็นการ
เลือกกลุ่มตวัอยา่งทีÉคาํนึงความสะดวกในการเก็บขอ้มูล เช่น กลุ่มตวัอยา่งอยูใ่กล ้เดินทางสะดวก มี
ผูช่้วยเกบ็ขอ้มูลแทนได ้ 
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เครืÉองมือทีÉใช้ในการวจัิย 

 
การวิจยัเชิงปริมาณใชก้ารสํารวจโดยใชแ้บบสอบถามความคิดเห็น ในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลเพืÉอทาํการวิจยั เป็นแบบสอบถามปลายปิด แบ่งเป็น 4 ส่วน คือ ส่วนทีÉ 1 เป็นขอ้มูลทัÉวไปของ
ผูต้อบแบสอบถาม ส่วนทีÉ 2 เป็นความคิดเห็นเกีÉยวกบัความภกัดีของลูกคา้ ส่วนทีÉ 3 เป็นความ
คิดเห็นเกีÉยวกบัภาพลกัษณ์ของสายการบินตน้ทุนตํÉา  ส่วนทีÉ 4 เป็นความคิดเห็นเกีÉยวกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ซึÉงมีเกณฑใ์หน้ํÊ าหนกั 5 ระดบั เรียงจากนอ้ยไปหามาก  

 
การทดสอบเครืÉองมือทีÉใช้ในการวจัิย 

 
 ตรวจสอบความเทีÉยงตรงเชิงเนืÊอหา ดว้ยการหาค่าดชันีความสอดคลอ้งนาํแบบสอบถาม
เสนอผูเ้ชีÉยวชาญเพืÉอตรวจสอบความถูกตอ้งว่าคลอบคลุมเนืÊอหาหรือไม่ จาํนวน 3 ท่าน จากนัÊน
ปรับปรุงขอ้คาํถามตามทีÉมีขอ้เสนอแนะจากผูเ้ชีÉยวชาญ แลว้จึงหาความน่าเชืÉอถือของเครืÉองมือ โดย
การนาํแบบสอบถามไปทดสอบก่อนนาํไปใช ้จาํนวน 30 ชุด แลว้วิเคราะห์ความน่าเชืÉอถือของ
เครืÉองมือดว้ยการวดัความคงทีÉภายใน ดว้ยวิธีหาค่าสัมประสิทธิÍ แอลฟ่า ตามวิธีของ Cronbach ซึÉ ง
เกณฑที์Éยอมรับไดไ้ม่ตํÉากวา่ 0.6 
 

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

ผูว้ิจยัดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยแบ่งขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วน คือ 
 
 1. ขอ้มูลทุติยภูมิ ซึÉงเป็นขอ้มูลเพืÉอใชใ้นการประกอบของการทาํวิจยันัÊนผูว้ิจยัไดท้าํการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากหนงัสือ วารสาร ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต วิทยานิพนธ์และงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 
 
 2. ขอ้มูลปฐมภูมิ เป็นขอ้มูลทีÉไดจ้ากการแจกแบบสอบถามไปยงักลุ่มตวัอย่างเป้าหมาย 
และเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างนัÊนๆ หลงัจากนัÊนจึงนําแบบสอบถามทีÉได้รับ
กลบัคืนมาทุกฉบบั มาตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกตอ้งครบถว้นของขอ้มูล แลว้จึงนาํ
แบบสอบถามทัÊงหมดไปวิเคราะห์ผลโดยใชส้ถิติต่างๆ ทีÉเกีÉยวขอ้งเพืÉอนาํขอ้มูลมาประมวลผล และ
นาํผลการวิเคราะห์ทีÉไดม้าทดสอบกรอบแนวความคิดทีÉไดม้าจากขอ้มูลทุติยภูมิ 
  

 



 

บททีÉ 4  
 

ผลการวจิยัและข้อวจิารณ์ 
 

ผลการวจัิย 
 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเรืÉองปัจจยัเชิงสาเหตุทีÉมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้สายการบินตน้ทุนตํÉา 
ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง กลุ่มตวัอย่างทีÉใชใ้นการวิจยั คือ ผูโ้ดยสารทีÉใชบ้ริการของสาย
การบินตน้ทุนตํÉา ณ อาคารผูโ้ดยสารภายในประเทศ ท่าอากาศยานดอนเมือง จาํนวน 300 คน ผูว้ิจยั
ไดก้าํหนดการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปนีÊ  
 

1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง 

 
2. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นเกีÉยวกบัระดบัความภกัดีของลูกคา้ 
 
3. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นเกีÉยวกบัระดบัภาพลกัษณ์ของสายการบินตน้ทุนตํÉา 
 
4. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นเกีÉยวกบัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสายการบิน

ตน้ทุนตํÉา  
 
5. ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรแฝง 
 
6. ผลการวิเคราะห์รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัทีÉมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้

สายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติ
ดอนเมือง 
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการสายการบินต้นทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ รายได ้ อาชีพ และสายการบินตน้ทุนตํÉาทีÉใชบ้ริการครัÊ งล่าสุด
โดยแจกแจงจาํนวน และค่าร้อยละ ดงัรายละเอียดต่อไปนีÊ  
 
ตารางทีÉ 4.1  จาํนวน และค่าร้อยละ ของขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉา        

ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
 

ข้อมูลทัÉวไป จํานวน ร้อยละ 
เพศ   

หญิง 160 46.7 
ชาย 140 53.3 
รวม 300 100.0 

อาย ุ   
ตํÉากวา่ 20 ปี 3 1.0 
21-30 ปี 56 18.7 
31-40 ปี 152 50.7 
41-50 ปี 58 19.3 
51-60 ปี 29 9.7 
มากกวา่ 61 ปี 2 0.7 
รวม 300 100.0 

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน   
   ตํÉากวา่ 10,000 บาท 3 1.0 
   10,001-20,000 บาท 56 18.7 
   20,001-30,000 บาท 152 50.7 
   30,001-40,000 บาท 58 19.3 
   40,001-50,000 บาท 29 9.7 
   



64 

ตารางทีÉ 4.1  (ต่อ)   
   

ข้อมูลทัÉวไป จํานวน ร้อยละ 
   สูงกวา่ 50,000 บาท 2 0.7 
รวม 300 100.0 

อาชีพ   
  นกัเรียน/นกัศึกษา 4 1.3 
  พนกังานบริษทัเอกชน 87 29.0 
  ประกอบธุรกิจส่วนตวั 23 7.7 
  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 184 61.3 
  วา่งงาน 1 0.3 
  อืÉนๆ 1 0.3 

รวม 300 100.0 
สายการบินตน้ทุนตํÉาทีÉใชบ้ริการครัÊ งล่าสุด   

  ไทยแอร์เอเชีย 150 50.0 
  นกแอร์ 150 50.0 
รวม 300 100.0 

 
จากตารางทีÉ 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉา ณ 

ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ซึÉ งใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครัÊ งนีÊ  จาํนวน 300 คน โดย
สามารถจาํแนกตามตวัแปรไดด้งันีÊ  

 
เพศ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 53.3 และเป็นเพศ

ชาย จาํนวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 46.7 
 
อาย ุผูใ้ชบ้ริการทีÉตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาย ุ31 - 40 ปี จาํนวน 152 คน คิดเป็นร้อย

ละ 50.7 รองลงมามีอาย ุ41 - 50 ปีจาํนวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 19.3 มีอาย ุ21 - 30 ปี จาํนวน 56 คน 
คิดเป็นร้อยละ 18.7 มีอาย ุ51 - 60 ปี จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 9.7 มีอาย ุตํÉากว่า 20 ปี จาํนวน 3 
คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 และอาย ุตํÉากวา่ 20 ปี จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.7 
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รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน ผูใ้ชบ้ริการทีÉตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 
20,001 – 30,000 บาท จาํนวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 50.7 รองลงมา คือ รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 
30,001 – 40,000 บาทจาํนวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 19.3 รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท 
จาํนวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 18.7 รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 40,001 – 50,000 บาท จาํนวน 29 คน คิด
เป็นร้อยละ 9.7 รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน ตํÉากว่า 10,000 บาท จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 และ
รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนสูงกวา่ 50,000 บาท จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.7 

 
อาชีพ ผูใ้ชบ้ริการทีÉตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จาํนวน 

184 คน คิดเป็นร้อยละ 61.3 รองลงมา คือ พนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 
29.0 ประกอบธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 7.7 นกัเรียน/นกัศึกษา จาํนวน 4 คน คิด
เป็นร้อยละ 1.3 และอาชีพวา่งงานและอืÉนๆ จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 เท่ากนั 

 
สายการบินตน้ทุนตํÉาทีÉใชบ้ริการครัÊ งล่าสุด ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่สายการบินตน้ทุนตํÉาทีÉใช้

บริการครัÊ งล่าสุด คือ ไทยแอร์เอเชียและ นกแอร์ จาํนวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 50.0 เท่ากนั 
 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นเกีÉยวกบัระดับความภักดีของลูกค้า 
 
ตารางทีÉ 4.2  ค่าเฉลีÉยและค่าเบีÉยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความคิดเห็นเกีÉยวกบัระดบัความภกัดีของ

ลูกคา้ ดา้นความตัÊงใจกลบัมาใชบ้ริการใหม่ 
 

ด้านความตัÊงใจกลบัมาใช้บริการใหม่ x  S.D. ระดับ 
ท่านจะพิจารณาเลือกสายการบินตน้ทุนตํÉานีÊ เป็นสายการ 
บินแรกเมืÉอตอ้งการใชบ้ริการ 

3.79 0.67 มาก 

ท่านจะเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉานีÊอยา่งสมํÉาเสมอเป็น
ระยะเวลานาน 

3.75 0.66 มาก 

ท่านจะใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉานีÊ ต่อไปในอนาคต 3.83 0.61 มาก 
ค่าเฉลีÉยรวม 3.79 0.61 มาก 

 
ตารางทีÉ 4.2 พบวา่ ความภกัดีของลูกคา้ ดา้นความตัÊงใจกลบัมาใชบ้ริการใหม่ โดยภาพรวม

อยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.79) เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ท่านจะใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉานีÊ
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ต่อไปในอนาคต มีค่าเฉลีÉยสูงสุด อยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.83) รองลงมา คือ ท่านจะพจิารณาเลือก
สายการบินตน้ทุนตํÉานีÊ เป็นสายการบินแรกเมืÉอตอ้งการใชบ้ริการ ( x = 3.79) และท่านจะเลือกใช้
บริการสายการบินตน้ทุนตํÉานีÊอยา่งสมํÉาเสมอเป็นระยะเวลานาน ( x = 3.75) ทัÊง 3 ขอ้อยูใ่นระดบั
มาก 

 
ตารางทีÉ 4.3  ค่าเฉลีÉยและค่าเบีÉยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความคิดเห็นเกีÉยวกบัระดบัความภกัดีของ

ลูกคา้ ดา้นแนะนาํการบริการใหผู้อื้Éน 
 

ด้านแนะนําการบริการให้ผู้อืÉน x  S.D. ระดับ 
ท่านจะพดูถึงสิÉงดีๆ จากบริการทีÉท่านไดรั้บจากสายการบินตน้ทุน
ตํÉาทีÉท่านใชบ้ริการอยู ่

3.80 0.59 มาก 

ท่านจะแนะนาํสายการบินตน้ทุนตํÉาสายการบินนีÊ ให้กบัผูที้Éมาขอ
คาํปรึกษาในเรืÉองการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํÉา 

3.79 0.61 มาก 

ท่านจะชกัจูงบุคคลทีÉท่านรู้จกัใหม้าใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉา
ทีÉท่านใชบ้ริการอยู ่

3.81 0.60 มาก 

ค่าเฉลีÉยรวม 3.80 0.56 มาก 
 
ตารางทีÉ 4.3 พบวา่ ความภกัดีของลูกคา้ ดา้นแนะนาํการบริการใหผู้อื้Éน โดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมาก ( x = 3.80) เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ท่านจะชกัจูงบุคคลทีÉท่านรู้จกัใหม้าใชบ้ริการ
สายการบิน ตน้ทุนตํÉาทีÉท่านใชบ้ริการอยู ่มีค่าเฉลีÉยสูงสุด อยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.81) รองลงมา คือ 
ท่านจะพดูถึงสิÉงดีๆ จากบริการทีÉท่านไดรั้บจากสายการบินตน้ทุนตํÉาทีÉท่านใชบ้ริการอยู ่ ( x = 3.80) 
และท่านจะแนะนาํสายการบินตน้ทุนตํÉาสายการบินนีÊใหก้บัผูที้ÉมาขอคาํปรึกษาในเรืÉองการเลือกใช้
สายการบินตน้ทุนตํÉา ( x = 3.79) ทัÊง 3 ขอ้อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางทีÉ 4.4  ค่าเฉลีÉยและค่าเบีÉยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความคิดเห็นเกีÉยวกบัระดบัความภกัดีของ
ลูกคา้ ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 

 

ด้านความอ่อนไหวต่อราคา x  S.D. ระดับ 
ท่านจะใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉานีÊ ถึงแมมี้การปรับราคา
ขึÊน 

2.74 0.70 ปานกลาง 

ท่านจะยงัคงใช้บริการสายการบินตน้ทุนตํÉานีÊ ถึงแมที้ÉอืÉนจะมี
ราคาทีÉต ํÉากวา่ 

2.71 0.78 ปานกลาง 

ท่านจะใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉานีÊ เพียงบางส่วน ถา้พบว่า
ทีÉอืÉนมีราคาทีÉต ํÉากวา่ 

2.92 0.82 ปานกลาง 

ค่าเฉลีÉยรวม 2.79 0.63 ปานกลาง 
 
ตารางทีÉ 4.4 พบว่า ความภกัดีของลูกคา้ ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา โดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัปานกลาง ( x = 2.79) เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ท่านจะใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉานีÊ
เพียงบางส่วนถา้พบว่าทีÉอืÉนมีราคาทีÉต ํÉากว่า มีค่าเฉลีÉยสูงสุด อยูใ่นระดบัมาก ( x = 2.92) รองลงมา 
คือ ท่านจะใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉานีÊ ถึงแมมี้การปรับราคาขึÊน ( x = 2.74) และท่านจะยงัคง
ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉานีÊ ถึงแมที้ÉอืÉนจะมีราคาทีÉต ํÉากวา่ ( x = 2.71) ทัÊง 3 ขอ้อยูใ่นระดบัมาก 

 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นเกีÉยวกบัระดับภาพลกัษณ์ของสายการบินต้นทุนตํÉา 
 
ตารางทีÉ 4.5  ค่าเฉลีÉยและค่าเบีÉยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความคิดเห็นเกีÉยวกบัระดบัภาพลกัษณ์ของ

สายการบินตน้ทุนตํÉา ดา้นพนกังานทีÉใหบ้ริการ 
 

ด้านพนักงานทีÉให้บริการ x  S.D. ระดับ 
บุคลิกภาพ 3.97 0.40   มาก 

การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย สะอาดสวยงาม 3.98 0.46 มาก 
กิริยามารยาทดี 3.97 0.43 มาก 
ความยิÊมแยม้ แจ่มใส  มีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 3.85 0.46 มาก 
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ตารางทีÉ 4.5  (ต่อ)    
    

ด้านพนักงานทีÉให้บริการ x  S.D. ระดับ 
ความรู้ความสามารถ 3.87 0.50 มาก 

มีความชาํนาญใหบ้ริการอยา่งคล่องแคล่ว 3.91 0.44 มาก 
มีความรอบคอบใหบ้ริการถกูตอ้งแม่นยาํ 3.90 0.44 มาก 
มีความรู้ความสามารถ ในการใหข้อ้มูลอยา่งมี

ประสิทธิภาพ 
3.90 0.45 มาก 

การใหบ้ริการ 3.91 0.41 มาก 
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร 3.85 0.53 มาก 
มีนํÊ าใจ เตม็ใจใหบ้ริการ 3.88 0.56 มาก 
พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว

ทนัใจ 
3.87 0.54 มาก 

ค่าเฉลีÉยรวม 3.91 0.40 มาก 
 
ตารางทีÉ 4.5 พบว่า ภาพลกัษณ์ของสายการบินตน้ทุนตํÉา ดา้นพนกังานทีÉให้บริการ โดย

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.91) เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น ไดด้งันีÊ  
 
บุคลิกภาพ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( x = 3.97) พบว่า การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 

สะอาดสวยงาม มีค่าเฉลีÉยสูงสุด อยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.98) รองลงมา คือ กิริยามารยาทดี ( x = 
3.97) และความยิÊมแยม้ แจ่มใส มีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ ( x = 3.85) ทัÊง 3 ขอ้อยูใ่นระดบัมาก 

 
ความรู้ความสามารถ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( x = 3.87) พบว่า มีความชาํนาญ

ให้บริการอย่างคล่องแคล่ว ค่าเฉลีÉยสูงสุด อยู่ในระดบัมาก ( x = 3.91) รองลงมา คือ มีความรู้
ความสามารถ ในการให้ขอ้มูลอย่างมีประสิทธิภาพ มี ( x = 3.90) มีความรอบคอบให้บริการ
ถูกตอ้งแม่นยาํ ( x = 3.90) ทัÊง 3 ขอ้อยูใ่นระดบัมาก  

 
การให้บริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.81) พบว่า มีนํÊ าใจ เตม็ใจใหบ้ริการ มี

ค่าเฉลีÉยสูงสุดเท่ากนั อยู่ในระดบัมาก ( x = 3.88) รองลงมา คือ พนักงานมีความพร้อมในการ
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ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัใจ ( x = 3.87) และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร ( x = 3.85) 
ในระดบัมาก 
 

ตารางทีÉ 4.6  ค่าเฉลีÉยและค่าเบีÉยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความคิดเห็นเกีÉยวกบัระดบัภาพลกัษณ์ของ
สายการบินตน้ทุนตํÉา ดา้นความเชืÉอมัÉน 

 

ด้านความเชืÉอมัÉน x  S.D. ระดับ 
เครืÉองบินทีÉนาํมาทาํการบิน มีความทนัสมยัและมีประสิทธิภาพ 3.91 0.46 มาก 
การบินทีÉตรงต่อเวลาเป็นไปตามเวลาทีÉระบุในตารางการบิน 3.82 0.53 มาก 
ความปลอดภยัของอุปกรณ์และระบบความปลอดภยัภายใน
เครืÉองบิน 

3.88 0.49 มาก 

สายการบินมีมาตรการรักษาความปลอดภยัทีÉดีแก่ผูโ้ดยสาร 3.81 0.54 มาก 
ค่าเฉลีÉยรวม 3.87 0.45 มาก 

 

ตารางทีÉ 4.6 พบว่า ภาพลกัษณ์ของสายการบินตน้ทุนตํÉา ดา้นความเชืÉอมัÉน โดยภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก ( x = 3.87) เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ เครืÉองบินทีÉนาํมาทาํการบิน มีความทนัสมยั
และมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลีÉยสูงสุด อยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.91) รองลงมา คือ ความปลอดภยัของ
อุปกรณ์และระบบความปลอดภยัภายในเครืÉองบิน ( x = 3.88) การบินทีÉตรงต่อเวลาเป็นไปตามเวลา
ทีÉระบุในตารางการบิน ( x = 3.82) และสายการบินมีมาตรการรักษาความปลอดภยัทีÉดีแก่ผูโ้ดยสาร 
( x = 3.81) ทัÊง 4 ขอ้อยูใ่นระดบัมาก 
 

ตารางทีÉ 4.7  ค่าเฉลีÉยและค่าเบีÉยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความคิดเห็นเกีÉยวกบัระดบัภาพลกัษณ์ของ
สายการบินตน้ทุนตํÉา ดา้นตราสินคา้ 

 

ด้านตราสินค้า x  S.D. ระดับ 
เมืÉอท่านเห็นตราสินคา้ของสายการบินท่านมีความประทบัใจ 3.98 0.64 มาก 
เมืÉอท่านเห็นตราสินคา้ของสายการบินสืÉอใหท่้านรู้สึกต่อ
ภาพลกัษณ์ของสายการบินตน้ทุนตํÉาทีÉท่านใชบ้ริการ 

4.02 0.61 มาก 

เมืÉอท่านเห็นตราสินคา้ของสายการบินทีÉท่านใชบ้ริการท่าน
สามารถจดจาํได ้

4.17 0.55 มาก 

ค่าเฉลีÉยรวม 4.06 0.54 มาก 
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ตารางทีÉ 4.7 พบว่า ความภกัดีของลูกคา้ ดา้นตราสินคา้ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x = 
4.06) เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า เมืÉอท่านเห็นตราสินคา้ของสายการบินทีÉท่านใชบ้ริการท่าน
สามารถจดจาํได ้มีค่าเฉลีÉยสูงสุด อยูใ่นระดบัมาก ( x = 4.17) รองลงมา คือ เมืÉอท่านเห็นตราสินคา้
ของสายการบินสืÉอใหท่้านรู้สึกต่อภาพลกัษณ์ของสายการบินตน้ทุนตํÉาทีÉท่านใชบ้ริการ ( x = 4.02) 
และเมืÉอท่านเห็นตราสินคา้ของสายการบินท่านมีความประทบัใจ ( x = 3.98) ทัÊง 3 ขอ้อยูใ่นระดบั
มาก 
 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นเกีÉยวกบัระดับคุณภาพการให้บริการของสายการบินต้นทุนตํÉา  
 

ตารางทีÉ 4.8  ค่าเฉลีÉยและค่าเบีÉยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความคิดเห็นเกีÉยวกบัระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสายการบินตน้ทุนตํÉา ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ x  S.D. ระดับ 
มีป้ายและเครืÉองหมายการคา้แสดงการใหบ้ริการภายในท่าอากาศ
ยานเด่นชดั เขา้ใจง่าย ชวนมอง 

3.91 0.46 มาก 

การใหบ้ริการขอ้มูลมีความกระจ่าง มีความละเอียดไม่กาํกวม 
เขา้ใจง่าย 

3.82 0.53 มาก 

เอกสารเกีÉยวกบัการใหบ้ริการของสายการบินนัÊนๆ มีความชดัเจน 
ตรงตามวตัถุประสงคข์องการเดินทาง 

3.88 0.49 มาก 

ค่าเฉลีÉยรวม 3.87 0.45 มาก 
 

ตารางทีÉ 4.8 พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการของสายการบินตน้ทุนตํÉา ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( x = 3.87) เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีป้ายและ
เครืÉองหมายการคา้แสดงการให้บริการภายในท่าอากาศยานเด่นชดั เขา้ใจง่าย ชวนมอง มีค่าเฉลีÉย
สูงสุด อยู่ในระดบัมาก ( x = 3.91) รองลงมา คือ เอกสารเกีÉยวกบัการให้บริการของสายการบิน
นัÊนๆ มีความชดัเจน ตรงตามวตัถุประสงคข์องการเดินทาง ( x = 3.88) และการใหบ้ริการขอ้มูลมี
ความกระจ่าง มีความละเอียดไม่กาํกวม เขา้ใจง่าย ( x = 3.82) ทัÊง 3 ขอ้อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางทีÉ 4.9  ค่าเฉลีÉยและค่าเบีÉยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความคิดเห็นเกีÉยวกบัระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสายการบินตน้ทุนตํÉา ดา้นความเชืÉอมัÉนไวว้างใจได ้

 

ด้านความเชืÉอมัÉนไว้วางใจได้ x  S.D. ระดับ 
การใหบ้ริการของสายการบินทาํใหมี้ความเชืÉอมัÉนไม่ประสบ
ปัญหาทีÉก่อใหเ้กิดความไม่น่าไวว้างใจ 

3.81 0.54 มาก 

การใหบ้ริการของสายการบินปฎิบติัตามพนัธสญัญาทีÉใหไ้วไ้ด้
อยา่งถูกตอ้ง 

3.77 0.59 มาก 

การเดินทางมีกาํหนดระยะเวลาทีÉแน่นอนไม่ล่าชา้เสมอๆ 3.79 0.63 มาก 
ค่าเฉลีÉยรวม 3.79 0.52 มาก 

 
ตารางทีÉ 4.9 พบว่า คุณภาพการให้บริการของสายการบินตน้ทุนตํÉา ดา้นความเชืÉอมัÉน

ไวว้างใจได ้โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.79) เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า การใหบ้ริการ
ของสายการบินทาํให้มีความเชืÉอมัÉนไม่ประสบปัญหาทีÉก่อให้เกิดความไม่น่าไวว้างใจ มีค่าเฉลีÉย
สูงสุด อยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.81) รองลงมา คือ การเดินทางมีกาํหนดระยะเวลาทีÉแน่นอนไม่ล่าชา้
เสมอๆ ( x = 3.79) และการใหบ้ริการของสายการบินปฎิบติัตามพนัธสัญญาทีÉใหไ้วไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
( x = 3.77) ทัÊง 3 ขอ้อยูใ่นระดบัมาก 
 
ตารางทีÉ 4.10  ค่าเฉลีÉยและค่าเบีÉยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความคิดเห็นเกีÉยวกบัระดบัคุณภาพการ

ให้บริการของสายการบินต้นทุนตํÉ า  ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการ 

 

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ x  S.D. ระดับ 
มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 3.72 0.59 มาก 
ใหค้วามสาํคญัต่อปัญหาต่างๆ ของผูโ้ดยสาร 3.68 0.59 มาก 
มีการสนองตอบความตอ้งการของผูโ้ดยสารทีÉรวดเร็ว ทนัใจ  3.66 0.61 มาก 

ค่าเฉลีÉยรวม 3.69 0.56 มาก 
 

ตารางทีÉ 4.10 พบว่า คุณภาพการให้บริการของสายการบินตน้ทุนตํÉา ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( x = 3.69) เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ 
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พบว่า มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ มีค่าเฉลีÉยสูงสุด อยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.72) รองลงมา 
คือ ให้ความสาํคญัต่อปัญหาต่างๆ ของผูโ้ดยสาร ( x = 3.68) และมีการสนองตอบความตอ้งการ
ของผูโ้ดยสารทีÉรวดเร็ว ทนัใจ ( x = 3.66) ทัÊง 3 ขอ้อยูใ่นระดบัมาก 

 
คุณภาพการใหบ้ริการของสายการบินตน้ทุนตํÉา ดา้นความน่าเชืÉอถือ พบว่าโดยภาพรวมอยู่

ในระดบัมาก ( x = 3.86) เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า การให้บริการทีÉดี ไม่มีข่าวทรัพยสิ์นสูญ
หาย มีค่าเฉลีÉยสูงสุด อยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.91) รองลงมา คือ การใหบ้ริการทีÉเนน้ความปลอดภยั
ในการใหบ้ริการปราศจากอนัตรายต่อร่างกายและทรัพยสิ์น ( x = 3.87) และความน่าเชืÉอถือและ
ประวติัทางดา้นความปลอดภยัในการบินของสายการบิน ( x = 3.81) ทัÊง 3 ขอ้อยูใ่นระดบัมาก ดงั
ตารางทีÉ 4.11 
 
ตารางทีÉ 4.11  ค่าเฉลีÉยและค่าเบีÉยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความคิดเห็นเกีÉยวกบัระดบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการของสายการบินตน้ทุนตํÉา ดา้นความน่าเชืÉอถือ 
 

ด้านความน่าเชืÉอถือ x  S.D. ระดับ 
การใหบ้ริการทีÉเนน้ความปลอดภยัในการใหบ้ริการปราศจาก
อนัตรายต่อร่างกายและทรัพยสิ์น 

3.87 0.52 มาก 

ความน่าเชืÉอถือและประวติัทางดา้นความปลอดภยัในการบิน
ของสายการบิน 

3.81 0.60 มาก 

การใหบ้ริการทีÉดี ไม่มีข่าวทรัพยสิ์นสูญหาย 3.91 0.47 มาก 
ค่าเฉลีÉยรวม 3.86 0.47 มาก 

 
 
 
 
 
 
 
 



73 

ตารางทีÉ 4.12  ค่าเฉลีÉยและค่าเบีÉยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความคิดเห็นเกีÉยวกบัระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสายการบินตน้ทุนตํÉา ดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

 

ด้านความเอาใจใส่ผู้รับบริการ x  S.D. ระดับ 
ผูโ้ดยสารสามารถเขา้ถึงบริการไดอ้ยา่งง่ายดว้ยการใหบ้ริการทีÉ
เป็นมิตรประดุจการดูแลสมาชิกในครอบครัว 

3.78 0.58 มาก 

พนกังานเขา้มาดูแล เอาใจใส่เป็นกนัเอง และนอ้มรับฟัง ปัญหา
ของผูโ้ดยสารตลอดการเดินทาง 

3.67 0.65 มาก 

การติดต่อสืÉอสารกบัสายการบินทางโทรศพัทไ์ดรั้บการอาํนวย
ความสะดวก รวดเร็วและเป็นมิตร 

3.80 0.64 มาก 

การติดต่อสืÉอสารกบัสายการบินทางอินเตอร์เน็ตดาํเนินการได้
โดยง่าย และมีการตอบสนองต่อคาํถามอยา่งรวดเร็ว 

3.74 0.65 มาก 

ค่าเฉลีÉยรวม 3.75 0.55 มาก 
 

ตารางทีÉ 4.12 พบว่า คุณภาพการให้บริการของสายการบินตน้ทุนตํÉา ดา้นความเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( x = 3.75) เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า การ
ติดต่อสืÉอสารกบัสายการบินทางโทรศพัทไ์ดรั้บการอาํนวยความสะดวก รวดเร็วและเป็นมิตร มี
ค่าเฉลีÉยสูงสุด อยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.80) รองลงมา คือ ผูโ้ดยสารสามารถเขา้ถึงบริการไดอ้ยา่งง่าย
ดว้ยการใหบ้ริการทีÉเป็นมิตรประดุจการดูแลสมาชิกในครอบครัว ( x = 3.78) การติดต่อสืÉอสารกบั
สายการบินทางอินเตอร์เน็ตดาํเนินการไดโ้ดยง่าย และมีการตอบสนองต่อคาํถามอยา่งรวดเร็ว ( x = 
3.74) และพนกังานเขา้มาดูแล เอาใจใส่เป็นกนัเอง และนอ้มรับฟัง ปัญหาของผูโ้ดยสารตลอดการ
เดินทาง ( x = 3.67) ทัÊง 4 ขอ้อยูใ่นระดบัมาก 
 
ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตัวแปรแฝง 

 
ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั พบว่า ตวัแบบสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิง

ประจกัษ ์ แสดงว่าตวัแบบการวดัมีความตรงเหมาะสมทีÉจะนาํไปวิเคราะห์เพืÉอตรวจสอบความตรง 
ดงันีÊ   
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1. ผลการตรวจสอบความตรงของตัวแบบการวดัภาพลกัษณ์ขององค์กร 
 

ตวัแปรภาพลกัษณ์ขององคก์ร (IMAGE) ในงานวิจยันีÊ  วดัไดจ้ากตวัแปรสังเกต 3 ตวั 
ไดแ้ก่ (1) พนกังาน (PERSON) (2) ความเชืÉอมัÉน (RELIA) และ (3) ตราสินคา้ (TRADE) ผลการ
วิเคราะห์ค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกต พบว่า ค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ต ํÉาสุดและสูงสุด
ของตวัแปรมีค่าเท่ากบั 0.506 และ 0.676 ตามลาํดบั โดยมีสัมประสิทธิÍ ทุกค่าเป็นบวก แสดงว่ามีค่า
ความสมัพนัธ์ของตวัแปรตัÊงแต่ปานกลางถึงมาก  

 

เมืÉอพิจารณาผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบ พบว่า ตวัแบบการวดัภาพลกัษณ์ขององคก์ร
มีค่า Chi-Square = 0.00 ค่าองศาอิสระ (df) = 0 ค่า p = 1.00 เมืÉอพิจารณาค่าความคลาดเคลืÉอน
มาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t พบว่า นํÊ าหนกัองคป์ระกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉ งแสดงว่าตวัแบบดงักล่าวมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
ส่วนค่า R2 ซึÉ งเป็นค่าทีÉบอกสัดส่วนความแปรผนัระหว่างตวัแปรสังเกตไดก้บัองคป์ระกอบร่วม 
(Communalities) พบว่า RELIA มีค่า R2 มากทีÉสุดโดย RELIA มีค่านํÊ าหนกัองคป์ระกอบมากทีÉสุด
เท่ากบั 0.93 รองลงมาคือ TRADE มีค่าเท่ากบั 0.35 และนอ้ยทีÉสุด PERSON มีค่าเท่ากบั 0.24 

 

นอกจากนีÊ  ค่าสัมประสิทธิÍ คะแนนองคป์ระกอบทีÉไดน้าํมาสร้างสมการองคป์ระกอบ 
ภาพลกัษณ์ขององคก์รไดด้งัต่อไปนีÊ  สาํหรับผลการวิเคราะห์ค่าสหสัมพนัธ์ของตวัแปรตวัแบบการ
วดั และการตรวจสอบความตรงของตวัแบบแสดงในตารางทีÉ 4.13 – 4.14 และภาพทีÉ 4.1 ตามลาํดบั  

 

IMAGE = 0.49(PERSON) + 0.96(RELIA) + 0.59(TRADE)  
 

ตารางทีÉ 4.13  ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และสหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตในตวัแบบการวดั
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

 

 ตัวแปร  PERSON RELIA TRADE 
PERSON 1.000   
RELIA 0.676** 1.000  
TRADE 0.506** 0.550** 1.000 
Mean 3.91 3.88 4.06 
S.D. 0.40 0.45 0.54 
หมายเหตุ: ** หมายถึง p < 0.01 
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ตารางทีÉ 4.14  ผลการตรวจสอบความตรงของตวัแบบการวดัภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
 

ตัวแปร 
เมทริกซ์นํÊาหนักองค์ประกอบ 

R2 
สัมประสิทธิÍ SE t 

PERSON 0.49 0.03 7.51** 0.24 
RELIA 0.96 0.55 11.79** 0.93 
TRADE 0.59 0.28 8.76** 0.35 
Chi-Square = 0.00 , df = 0, p = 1.00  
หมายเหตุ: ** หมายถึง p < 0.01 
 

 
ภาพทีÉ 4.1  การตรวจสอบความตรงของตวัแบบการวดัภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

 
2. ผลการตรวจสอบความตรงของตัวแบบการวดัคุณภาพการให้บริการ 
 
ตวัแปรคุณภาพการให้บริการ (QUALITY) ในงานวิจยันีÊ  วดัไดจ้ากตวัแปรสังเกต 5 ตวั 

ไดแ้ก่ (1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (CONCRE) (2) ความเชืÉอมัÉนไวว้างใจได ้(TRUST) (3) การ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (RESPOND) (4) ความน่าเชืÉอถือ (CREDI) และ (5) การ
เอาใจใส่ผูรั้บบริการ (CARING) ผลการวิเคราะห์ค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกต พบว่า ค่า
สัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ต ํÉาสุดและสูงสุดของตวัแปรมีค่าเท่ากบั 0.558 และ 0.795 ตามลาํดบั โดยมี
สมัประสิทธิÍ ทุกค่าเป็นบวก แสดงวา่มีค่าความสมัพนัธ์ของตวัแปรตัÊงแต่ปานกลางถึงมาก  
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เมืÉอพิจารณาผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบ พบว่า ตวัแบบการวดัคุณภาพการใหบ้ริการมีค่า 

Chi-Square = 7.19 ค่าองศาอิสระ (df) = 3 ค่า p = 0.067 ค่าไค-สแควร์สัมพทั (χ2/df) มีค่าเท่ากบั 
2.39 ค่าดชันี GFI = 0.99 ค่าดชันี AGFI = 0.95 ค่าดชันี RMSEA = 0.068 และค่าดชันี ECVI = 0.09 
เมืÉอพิจารณาค่าความคลาดเคลืÉอนมาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t พบวา่ นํÊ าหนกัองคป์ระกอบแต่ละค่า
แตกต่างจาก 0 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉ งแสดงว่าตวัแบบดงักล่าวมีความสอดคลอ้ง
กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ ส่วนค่า R2 ซึÉ งเป็นค่าทีÉบอกสัดส่วนความแปรผนัระหว่างตวัแปร
สังเกตไดก้บัองคป์ระกอบร่วม (Communalities) พบว่า CARING มีค่า R2 มากทีÉสุดโดย CARING  
มีค่านํÊ าหนกัองคป์ระกอบมากทีÉสุดเท่ากบั 0.92 รองลงมาคือ TRUST  มีค่าเท่ากบั 0.91 CREDI  และ 
RESPOND มีค่าเท่ากบั 0.83  RESPOND มีค่าเท่ากบั 0.72 และน้อยทีÉสุด CONCRE มีค่าเท่ากบั 
0.57 
 

นอกจากนีÊ  ค่าสัมประสิทธิÍ คะแนนองคป์ระกอบทีÉไดน้าํมาสร้างสมการองคป์ระกอบ 
คุณภาพการใหบ้ริการไดด้งัต่อไปนีÊ  สาํหรับผลการวิเคราะห์ค่าสหสัมพนัธ์ของตวัแปรตวัแบบการ
วดั และการตรวจสอบความตรงของตวัแบบแสดงในตารางทีÉ 4.15 – 4.16 และภาพทีÉ 4.2 ตามลาํดบั  

 

QUALITY  =   0.76(CONCRE) + 0.95(TRUST) + 0.85(RESPOND)  
+ 0.91(CREDI) + 0.96(CARING) 

 

ตารางทีÉ 4.15  ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และสหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตในตวัแบบการวดั
คุณภาพการใหบ้ริการ 

 

ตัวแปร CONCRE TRUST RESPOND CREDI CARING 
CONCRE 1.000     
TRUST 0.727** 1.000    
RESPOND 0.558** 0.735** 1.000   
CREDI 0.613** 0.795** 0.685** 1.000  
CARING 0.708** 0.747** 0.795** 0.736** 1.000 
Mean 3.87 3.79 3.67 3.86 3.75 
S.D. 0.45 0.52 0.56 0.47 0.55 
หมายเหตุ: ** หมายถึง p < 0.01 
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ตารางทีÉ 4.16  ผลการตรวจสอบความตรงของตวัแบบการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

ตัวแปร 
เมทริกซ์นํÊาหนักองค์ประกอบ 

R2 
สัมประสิทธิÍ SE t 

CONCRE 0.76 - - 0.57 
TRUST 0.95 0.02 18.27** 0.91 
RESPOND 0.85 0.02 16.54** 0.72 
CREDI 0.91 0.02 17.49** 0.83 
CARING 0.96 0.04 17.17** 0.92 
Chi-Square = 7.19 , df = 3, p = 0.067, GFI = 0.99, AGFI = 0.95, RMSEA= 0.068, ECVI = 0.09 
หมายเหตุ: ** หมายถึง p < 0.01 
 

 
ภาพทีÉ 4.2  การตรวจสอบความตรงของตวัแบบการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ 

 
3. ผลการตรวจสอบความตรงของตัวแบบการวดัความภกัดีของลูกค้า 
 
ตวัแปรความภกัดีของลูกคา้ (LOYALTY) ในงานวิจยันีÊ  วดัไดจ้ากตวัแปรสังเกต 3 ตวั 

ไดแ้ก่ (1) ความตัÊงใจกลบัมาใชบ้ริการใหม่ (INTEN) (2) แนะนาํการบริการใหผู้อื้Éน (RECOM) และ 
(3) ความอ่อนไหวต่อราคา (SENSI) ผลการวิเคราะห์ค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกต พบว่า ค่า
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สัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ต ํÉาสุดและสูงสุดของตวัแปรมีค่าเท่ากบั 0.180 และ 0.588 ตามลาํดบั โดยมี
สมัประสิทธิÍ ทุกค่าเป็นบวก แสดงวา่มีค่าความสมัพนัธ์ของตวัแปรตัÊงแต่ปานกลางถึงมาก  

 
เมืÉอพิจารณาผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบ พบว่า ตวัแบบการวดัความภกัดีของลูกคา้มีค่า 

Chi-Square = 0.00 ค่าองศาอิสระ (df) = 0 ค่า p = 1.00 เมืÉอพิจารณาค่าความคลาดเคลืÉอนมาตรฐาน 
(SE) และค่าสถิติ t พบว่า นํÊ าหนกัองคป์ระกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ
ระดบั 0.01 ซึÉงแสดงวา่ตวัแบบดงักล่าวมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ส่วนค่า R2 
ซึÉ ง เ ป็นค่ า ทีÉบอกสัดส่วนความแปรผันระหว่างตัวแปรสัง เกตได้กับองค์ประกอบร่วม 
(Communalities) พบว่า RECOM มีค่า R2 มากทีÉสุดโดย RECOM มีค่านํÊ าหนกัองคป์ระกอบมาก
ทีÉสุดเท่ากบั 0.65 รองลงมาคือ INTEN มีค่าเท่ากบั 0.56 และนอ้ยทีÉสุด SENSI มีค่าเท่ากบั 0.01 

 
นอกจากนีÊ  ค่าสัมประสิทธิÍ คะแนนองคป์ระกอบทีÉไดน้าํมาสร้างสมการองคป์ระกอบ ความ

ภกัดีของลูกคา้ไดด้งัต่อไปนีÊ  สาํหรับผลการวิเคราะห์ค่าสหสัมพนัธ์ของตวัแปรตวัแบบการวดั และ
การตรวจสอบความตรงของตวัแบบแสดงในตารางทีÉ 4.17 – 4.18 และภาพทีÉ 4.3 ตามลาํดบั  

 
LOYALTY = 0.75(INTEN) + 0.81(RECOM) + 0.11(SENSI)  

 
ตารางทีÉ 4.17  ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และสหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตในตวัแบบการวดั

ความภกัดีของลูกคา้ 
 

ตัวแปร INTEN RECOM SENSI 
INTEN 1.000   
RECOM 0.588** 1.000  
SENSI 0.112 0.180** 1.000 
Mean 3.79 3.80 2.79 
S.D. 0.61 0.56 0.63 
หมายเหตุ: ** หมายถึง p < 0.01  
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ตารางทีÉ 4.18  ผลการตรวจสอบความตรงของตวัแบบการวดัความภกัดีของลูกคา้ 
 

ตัวแปร 
เมทริกซ์นํÊาหนักองค์ประกอบ 

R2 
สัมประสิทธิÍ SE t 

INTEN 0.75 - - 0.56 
RECOM 0.81 1.96 1.60 0.65 
SENSI 0.11 0.86 1.49 0.01 
Chi-Square = 0.00 , df = 0, p = 1.00  
หมายเหตุ: ** หมายถึง p < 0.01, * หมายถึง p < 0.05 

 

 
ภาพทีÉ 4.3  การตรวจสอบความตรงของตวัแบบการวดัความภกัดีของลูกคา้ 

 
ผลการวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยทีÉมีผลต่อความภักดีของลูกค้าสายการ
บินต้นทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนนีÊ เป็นผลการวิเคราะห์เพืÉอตอบวตัถุประสงคก์ารวิจยัขอ้ 2 ขอ้ 
3 และขอ้ 4 ซึÉ งเป็นการตรวจสอบความสอดคลอ้งกลมกลืนของตวัแบบทีÉผูว้ิจยัพฒันาขึÊนกบัขอ้มูล
เชิงประจกัษ ์ และนาํเสนอผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวมของ
ปัจจยัทีÉนาํมาศึกษา เนืÉองจากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลครัÊ งแรกยงัไม่เป็นไปตามเกณฑที์Éผูว้ิจยักาํหนด 
จึงไดป้รับตวัแบบโดยตรวจสอบผลการประมาณค่าพารามิเตอร์ วา่มีความสมเหตุสมผลหรือไม่ มีค่า
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ใดแปลกเกินความเป็นจริงหรือไม่ และพิจารณาค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์เชิงพหุยกกาํลงัสอง 
(squared multiple correlation) ใหมี้ความเหมาะสม รวมทัÊงพิจารณาค่าความสอดคลอ้งรวม (overall 
fit) ของ ตวัแบบว่าโดยภาพรวมแลว้ตวัแบบสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษเ์พียงใด และหยุด
ปรับตวัแบบเมืÉอพบวา่ ผลการวิเคราะห์เป็นไปตามเกณฑที์Éกาํหนด โดยมีผลการวิเคราะห์ขอ้มูลสรุป
ได ้ดงัต่อไปนีÊ   
 

ตวัแบบปัจจยัทางการบริหารทีÉมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลของโรงเรียน เป็นตวัแบบ
ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุทีÉรวมตวัแบบการวดัไว ้3 ตวัแบบ โดยตวัแบบมีตวัแปรแฝงภายนอก 1 ตวั
แปร ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (LOYALTY) ตวัแปรแฝงภายใน 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ คุณภาพการ
บริการ (QUALITY) และความภกัดีของลูกคา้ (LOYALTY)   



 

ตารางทีÉ 4.19  ค่าสหสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสงัเกตในตวัแบบปัจจยัทีÉมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้สายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
 
ตัวแปร PERSON RELIA TRADE CONCRE TRUST RESPOND CREDI CARING INTEN RECOM SENSI 
PERSON 1           
RELIA 0.676** 1          
TRADE 0.506** 0.550** 1         
CONCRE 0.561** 0.651** 0.442** 1        
TRUST 0.670** 0.768** 0.530** 0.727** 1       
RESPOND 0.641** 0.626** 0.513** 0.558** 0.735** 1      
CREDI 0.659** 0.659** 0.571** 0.613** 0.795** 0.685** 1     
CARING 0.692** 0.636** 0.493** 0.708** 0.747** 0.795** 0.736** 1    
INTEN 0.448** 0.390** 0.443** 0.394** 0.483** 0.440** 0.590** 0.537** 1   
RECOM 0.636** 0.642** 0.579** 0.595** 0.667** 0.594** 0.612** 0.598** 0.588** 1  
SENSI 0.158** 0.205** 0.069 0.146* 0.108 0.015 0.093 0.089 0.112 0.180** 1 

หมายเหตุ: ** หมายถึง P<0.01 ; * หมายถึง P<0.05 
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จากตารางทีÉ 4.19 ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบค่าสหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตในตวัแบบทัÊง 11 ตวั
แปร พบว่า ค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรแตกต่างจากศูนยอ์ยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
และ 0.05 เกือบทุกคู่ และค่าสหสัมพนัธ์ทุกคู่มีค่าเป็นบวกอยูร่ะหว่าง 0.390 ถึง 0.795 โดยค่า
สมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์ต ํÉาสุดเป็นค่าความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรความตัÊงใจกลบัมาใชบ้ริการใหม่
(INTEN)กบัตวัแปรความเชืÉอมัÉน (RELIA) ส่วนค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์สูงสุดเป็นความสัมพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรความน่าเชืÉอถือ (CREDI) กบัตวัแปรความเชืÉอมัÉนไวว้างใจได ้(TRUST) และตวัแปร
การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (CARING) กบัตวัแปรการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ
(RESPOND)  
 

ผลการตรวจสอบความสอดคลอ้งกลมกลืนของตวัแบบทีÉผูว้ิจยัพฒันาขึÊนกับขอ้มูลเชิง

ประจกัษ ์พบว่า มีค่า Chi-square = 173.41, df = 40, P = 0.00000, ค่าไค-สแควร์สัมพทั (χ2/df) มีค่า
เท่ากบั 4.34 ค่าดชันี GFI = 0.91, AGFI = 0.84, RMSEA = 0.106 และ ECVI =  0.63 แสดงว่าตวั
แบบสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของตวัแปร ปรากฏผลดงันีÊ   

 
ปัจจยัภาพลกัษณ์ขององคก์ร พบว่า มีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพการบริการ มากทีÉสุด 

(0.91) รองลงมาคือ มีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดีของลูกคา้ (0.87) อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ
ระดบั 0.01 เมืÉอพิจารณาค่านํÊ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกตจะเห็นว่ามีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ
ระดบั 0.01 ทุกตวั ตวัแปรทีÉมีค่านํÊ าหนกัองคป์ระกอบมากทีÉสุด คือ ความเชืÉอมัÉน รองลงมาคือ 
พนกังาน และตราสินคา้ ซึÉ งมีค่านํÊ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.37, 0.66 และ 0.43 ตามลาํดบั โดยมี
ค่าสมัประสิทธิÍ การพยากรณ์ (R2) อยูร่ะหวา่ง 0.43 – 0.66 

 

จากการพิจารณาค่าสัมประสิทธิÍ การพยากรณ์ (R2) สาํหรับสมการโครงสร้างของตวัแบบ
แสดงว่าตวัแปรแฝงภายนอกซึÉ งเป็นสาเหตุทัÊงสองตวัแปรอธิบายความแปรปรวนร่วมในตวัแปร
คุณภาพการบริการ และความภกัดีของลูกคา้ ไดร้้อยละ 82 และ 76 ตามลาํดบั  

 
ผลการศึกษาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวมของปัจจยัทีÉมีผลต่อความ

ภกัดีของลูกคา้สายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง สรุปไดด้งันีÊ    
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อิทธิพลทางตรง พบว่า ค่าสัมประสิทธิÍ อิทธิพลทางตรง 2 ปัจจยัทีÉมีอิทธิพลทางตรงต่อ
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร คือ คุณภาพการบริการ และความภกัดีของลูกคา้ ซึÉ งมีค่าสัมประสิทธิÍ อิทธิพล
เท่ากบั 0.91 และ 0.87 ตามลาํดบั  

 
อิทธิพลรวม พบว่า ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิÍ อิทธิพลรวมของตวัแปรสาเหตุทีÉมี

อิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทุกตวัแปร โดยเรียงลาํดบัจากค่ามากไป
หานอ้ย คือ คุณภาพการบริการ และความภกัดีของลูกคา้ ซึÉ งมีค่าสัมประสิทธิÍ อิทธิพลเท่ากบั 0.91 
และ 0.87 ตามลาํดบั  

 
ผลการตรวจสอบความสอดคลอ้งกลมกลืนของตวัแบบทีÉผูว้ิจยัพฒันาขึÊนกับขอ้มูลเชิง

ประจกัษ ์ และผลการศึกษาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวมของปัจจยัทีÉมีผลต่อ
ความภกัดีของลูกคา้สายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง แสดงในตารางทีÉ 4.20 - 
ตารางทีÉ 4.22 และภาพทีÉ 4.4 
 
ตารางทีÉ 4.20  ผลการตรวจสอบความตรงของตวัแบบปัจจยัทีÉมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้สายการบิน

ตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
 

ตัวแปร 
อทิธิพลภาพลกัษณ์ขององค์กร 

ทางตรง 
(DE) 

ทางอ้อม 
(IE) 

รวม  
(TE) 

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร - 
- 

- 
- 

- 
- 

คุณภาพการบริการ 0.91 
(0.07)** 

- 
- 

0.91 
(0.07)** 

ความภกัดีของลูกคา้ 0.87 
(0.12)** 

- 0.87 
(0.08)** 

หมายเหตุ: ** หมายถึง P < 0.01, * หมายถึง P < 0.05 
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ตารางทีÉ 4.21  ผลการตรวจสอบความตรงของตวัแบบปัจจยัทีÉมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้สายการบิน
ตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

 
ตัวแปร B SE t R2 

ตวัแปรสงัเกตภายนอก 
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

  - พนกังาน 
  - ความเชืÉอมัÉน 
  - ตราสินคา้ 

ตวัแปรสงัเกตภายใน 
คุณภาพการบริการ 

  - ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
  - ความเชืÉอมัÉนไวว้างใจได ้
  - การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
  - ความน่าเชืÉอถือ 
  - การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

ความภกัดีของลูกคา้ 
  - ความตัÊงใจกลบัมาใชบ้ริการใหม่ 
  - แนะนาํการบริการใหผู้อื้Éน 
  - ความอ่อนไหวต่อราคา 

 
 

0.33 
0.37 
0.35 

 
 

0.15 
0.21 
0.19 
0.17 
0.21 

 
0.19 
0.25 
0.06 

 
 

0.02 
0.02 
0.03 

 
 

0.01 
0.02 
0.02 
0.02 
0.02 

 
0.02 
0.03 
0.02 

 
 

16.59** 
17.36** 
12.28** 

 
 

10.95** 
11.82** 
11.46** 
11.42** 
7.96** 

 
11.42** 
7.66** 
3.03** 

 
 

0.66 
0.69 
0.43 

 
 

0.59 
0.86 
0.68 
0.73 
0.85 

 
0.43 
0.80 
0.04 

Chi-square = 173.41, df = 40, P = 0.00000, GFI = 0.91 , AGFI = 0.84 ,  
RMSEA = 0.107, ECVI =  0.63 
หมายเหตุ: ** หมายถึง P < 0.01, * หมายถึง P < 0.05 
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ตารางทีÉ 4.22  ผลการตรวจสอบความตรงของตวัแบบปัจจยัทีÉมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้สายการบิน
ตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

 

ตัวแปร 
Covariance Matrix 

QUALITY LOYALTY IMAGE 
QUALITY 1.00   
LOYALTY 0.79 1.00  
IMAGE 0.91 0.87 1.00 

 
 

 
 
ภาพทีÉ 4.4  ตวัแบบปัจจยัทีÉมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้สายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติ

ดอนเมือง 

 
 
 



 

บททีÉ 5  
 

สรุปและข้อเสนอแนะ 
 

สรุปผลการวจัิย 
  

การวิจยัครัÊ งนีÊ มุ่งพฒันาและตรวจสอบความตรงของตวัแบบปัจจยัเชิงสาเหตุทีÉมีผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้สายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง โดยมีวตัถุประสงคสี์Éประการ 
คือ (1) เพืÉอศึกษาปัจจยัทีÉมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้สายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานดอน
เมือง (2) เพืÉอศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความภกัดีของลูกคา้สายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยาน
ดอนเมือง กบัภาพลกัษณ์ขององคก์ร (3) เพืÉอศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความภกัดีของลูกคา้สาย
การบินต้นทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง กับคุณภาพการให้บริการ และ (4) เพืÉอศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการ กบัภาพลกัษณ์ขององคก์รของสายการบินตน้ทุนตํÉา ณ 
ท่าอากาศยานดอนเมือง  

 
ประชากรทีÉใชใ้นการวิจยั คือ ผูโ้ดยสารทีÉใชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนตํÉา ณ อาคาร

ผูโ้ดยสารภายในประเทศ ท่าอากาศยานดอนเมือง โดยเก็บจากจาํนวนสถิติในช่วงเดือน พฤษภาคม 
– กรกฎาคม 2556 มีจาํนวน 1,128,407 คน กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการวิจยัมีจาํนวนทัÊงสิÊน 300 ราย ทาํ
การคดัเลือกกลุ่มตวัอย่างดว้ยการศึกษาวิจยัสาํหรับครัÊ งนีÊ ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบการเลือกแบบตาม
ความสะดวก เป็นการเลือกกลุ่มตวัอยา่งทีÉคาํนึงความสะดวกในการเก็บขอ้มูล เช่น กลุ่มตวัอยา่งอยู่
ใกล ้เดินทางสะดวก มีผูช่้วยเก็บขอ้มูลแทนได ้จากประชากรเป้าหมายซึÉงเป็นผูที้Éเคยใชบ้ริการสาย
การบินตน้ทุนตํÉาภายในประเทศอยา่งนอ้ย 1 สายการบิน ระหวา่งเดือนพฤษภาคม – กรกฎาคม 2556  
โดยเป็นผูใ้ชบ้ริการ ของสายการบินตน้ทุนตํÉาภายในประเทศ 2 สายการบิน คือ ผูใ้ชบ้ริการสายการ
บินแอร์เอเชีย 150 คน และผูใ้ชบ้ริการสายการบินนกแอร์ 150 คน  

 
เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวิจยัครัÊ งนีÊ  เป็นแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ส่วนทีÉ 1 

แบบสอบถามเกีÉยวกบัลกัษณะทางประชากรของกลุ่มตวัอยา่ง เป็นคาํถามทีÉถามเกีÉยวกบัขอ้มูลส่วน
บุคคล ส่วนทีÉ 2 แบบวดัความภกัดีของลูกคา้ ส่วนทีÉ 3 แบบวดัภาพลกัษณ์ขององคก์ร ส่วนทีÉ 4 แบบ
วดัคุณภาพการใหบ้ริการของสายการบินตน้ทุนตํÉา  
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กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการศึกษา จาํนวน 30 คน แลว้นาํมาวิเคราะห์หาค่าความเชืÉอมัÉนของ
แบบสอบถามใชสู้ตรสัมประสิทธิÍ แอลฟ่าของ Cronbach ไดค้่าความเชืÉอมัÉนของแบบสอบถาม 
เท่ากบั 0.9123  

 
การวิจยัครัÊ งนีÊ เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยศึกษาปัจจยัทีÉมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้สายการ

บินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ในการเก็บขอ้มูลผูว้ิจยัไดท้าํการเก็บขอ้มูลจาก
แบบสอบถามส่งไปยงัผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง จาํนวน 
300 ฉบบั ซึÉงเมืÉอไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนมาจากกลุ่มประชากรผูว้ิจยัไดต้รวจสอบความสมบูรณ์
ของการตอบแบบสอบถาม ผลปรากฎว่ามีจาํนวนแบบสอบถามกลบัคืนมา 300 ฉบบั คิดเป็น  100  
เปอร์เซ็นต ์ของอตัราการตอบกลบั   

 
การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติภาคบรรยายเพืÉอหาค่าการแจกแจงความถีÉ ค่าร้อยละ ในการ

วิเคราะห์ ขอ้มูลเบืÊองตน้ของกลุ่มตวัอยา่ง ขอ้มูลเกีÉยวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม และ
การวิเคราะห์ ค่าเฉลีÉย ค่าความเบีÉยงเบนมาตรฐาน ค่าพิสัย ค่าตํÉาสุด ค่าสูงสุด ค่าความเบ ้ และค่า
ความโด่งใชว้ิเคราะห์ ส่วนสถิติภาคอา้งอิงใชใ้นการวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างโดยการ
วิเคราะห์องคป์ระกอบเชิง ยืนยนั การวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉลีÉย โดยใชส้ถิติทดสอบที   
การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน การวิเคราะห์ การถดถอยพหุคูณ และการ
วิเคราะห์เส้นทางอิทธิพล โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป (SPSS for Windows) และโปรแกรม LISREL 
8.72 ผลการวิจยัสรุปไดด้งันีÊ  

 
1. ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเบืÊองต้นของกลุ่มตัวอย่างและการแจกแจงของตัวแปร   
  
 ผลการวิเคราะห์ในส่วนนีÊ เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเบืÊองตน้ของกลุ่มตวัอย่าง และผลการ
วิเคราะห์ค่าสถิติพืÊนฐานของตวัแปร ซึÉงรายละเอียดในแต่ละส่วนสรุปได ้ดงันีÊ     
 
 1.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเบืÊองตน้ของกลุ่มตวัอย่าง จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลกลุ่ม 
ตวัอยา่งจากผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง จาํนวน 300 คน 
จาํแนกตามสายการบินตน้ทุนตํÉา 2 สายการบิน คือสายการบินแอร์เอเชีย และสายการบินนกแอร์ ใน
จาํนวนทีÉเท่ากนัคือสายการบินละ 150 คน ซึÉ งส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง มีอายรุะหว่าง 31 – 40 ปี 
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รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนส่วนใหญ่อยู่ทีÉ 20,001 – 30,000 บาท และส่วนใหญ่มีอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
 
    1.2 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติพืÊนฐานของตวัแปร ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติพืÊนฐานของ ตวัแปร
แฝง 3 ตวัแปร และตวัแปรสังเกตทีÉใชใ้นการตรวจสอบความตรงของตวัแบบปัจจยัเชิงสาเหตุทีÉมี
อิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้สายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง จาํนวน 
11 ตวัแปร พบว่า ตวัแปรส่วนใหญ่มีการแจก แจงแบบโคง้ปกติ มีคะแนนผลสัมฤทธิÍ เฉลีÉยอยูใ่น
ระดบั ปานกลางถึงมาก มีค่าเฉลีÉยอยูใ่นระดบั ปานกลางถึงมาก และมีค่าเฉลีÉยของตวัแปรทีÉใกลเ้คียง
กนั โดยเฉพาะตวัแปรอยูใ่นกลุ่มองคป์ระกอบ เดียวกนั เมืÉอพิจารณาในแต่ละตวัแปรแฝง ปรากฏผล
ดงันีÊ  
 

      1.2.1 ตวัแปรความภกัดีของลูกคา้ ไดแ้ก่ ความตัÊงใจกลบัมาใชบ้ริการใหม่ แนะนาํการ
บริการใหผู้อื้Éน และความอ่อนไหวต่อราคา จะเห็นว่ามีค่าเฉลีÉยอยูใ่นระดบัปานกลาง ถึงมาก โดยตวั
แปรความอ่อนไหวต่อราคา มีค่าเฉลีÉยสูงสุด และความตัÊงใจกลบัมาใชบ้ริการใหม่ มีค่าเฉลีÉยตํÉาสุด 

 
      1.2.2 ตวัแปรภาพลกัษณ์ขององคก์ร ไดแ้ก่ พนกังาน ความเชืÉอมัÉน และตราสินคา้ จะ

เห็นว่า มีค่าเฉลีÉยอยูใ่นระดบัปานกลางถึงมาก โดยตวัแปรตราสินคา้ มีค่าเฉลีÉยสูงสุด และพนกังาน 
มีค่าเฉลีÉยตํÉาสุด    
 

       1.2.3 ตวัแปรคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความ
เชืÉอมัÉนไวว้างใจได ้การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความน่าเชืÉอถือ และการเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ โดยตวัแปรการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉลีÉยสูงสุด และความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ มีค่าเฉลีÉยตํÉาสุด 
 
2. ผลการวเิคราะห์เพืÉอตอบวตัถุประสงค์การวจัิย    

 
การนาํเสนอสรุปผลการวิจยัในส่วนนีÊ มี 2 ส่วน ประกอบดว้ย (1) ผลการตรวจสอบความ

สอดคลอ้งกลมกลืนของตวัแบบปัจจยัภาพลกัษณ์ขององค์กร และปัจจยัคุณภาพการบริการทีÉมี
อิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ ขึÊนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ และ(2) ผลการศึกษาอิทธิพลทางตรง 
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อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวมของปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้สายการบินตน้ทุนตํÉา 
ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ดงันีÊ    

  
2.1 ผลการตรวจสอบความสอดคลอ้งกลมกลืนของตวัแบบทีÉผูว้ิจยัพฒันาขึÊนกบัขอ้มูลเชิง

ประจกัษ ์พบวา่ มีค่า Chi-square = 173.41, df = 40, P = 0.00000, ค่าดชันี GFI = 0.91, AGFI = 0.84, 
RMSEA = 0.106 และ ECVI = 0.63 แสดงว่าตวัแบบสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ผล
การวิเคราะห์อิทธิพลของตวัแปร ปรากฏผลดงันีÊ   

 
 2.1.1 ปัจจยัภาพลกัษณ์ขององคก์ร พบว่า มีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพการบริการ มาก

ทีÉสุด (0.91) รองลงมาคือ มีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดีของลูกคา้ (0.87) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ทีÉระดบั 0.01 เมืÉอพิจารณาค่านํÊ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกตจะเห็นว่ามีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ
ระดบั 0.01 ทุกตวั ตวัแปรทีÉมีค่านํÊ าหนกัองคป์ระกอบมากทีÉสุด คือ ความเชืÉอมัÉน รองลงมาคือ 
พนกังาน และตราสินคา้ ซึÉ งมีค่านํÊ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.37, 0.66 และ 0.43 ตามลาํดบั โดยมี
ค่าสมัประสิทธิÍ การพยากรณ์ (R2) อยูร่ะหวา่ง 0.43– 0.66 

 

จากการพิจารณาค่าสัมประสิทธิÍ การพยากรณ์ (R2) สาํหรับสมการโครงสร้างของตวัแบบ
แสดงว่าตวัแปรแฝงภายนอกซึÉ งเป็นสาเหตุทัÊงสองตวัแปรอธิบายความแปรปรวนร่วมในตวัแปร
คุณภาพการบริการ และความภกัดีของลูกคา้ ไดร้้อยละ 82 และ 76 ตามลาํดบั  

 
2.2 ผลการศึกษาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวมของปัจจยัทีÉมีผลต่อ

ความภกัดีของลูกคา้สายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง สรุปไดด้งันีÊ    
 
 2.2.1 อิทธิพลทางตรง พบว่า ค่าสัมประสิทธิÍ อิทธิพลทางตรง 2 ปัจจยัทีÉมีอิทธิพล

ทางตรงต่อภาพลกัษณ์ขององค์กร คือ คุณภาพการบริการ และความภกัดีของลูกคา้ ซึÉ งมีค่า
สมัประสิทธิÍ อิทธิพลเท่ากบั 0.91 และ 0.87 ตามลาํดบั  

 
 2.2.2 อิทธิพลรวม พบว่า ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิÍ อิทธิพลรวมของตวัแปร

สาเหตุทีÉมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทุกตวัแปร โดยเรียงลาํดบัจาก
ค่ามากไปหานอ้ย คือ คุณภาพการบริการ และความภกัดีของลูกคา้ ซึÉ งมีค่าสัมประสิทธิÍ อิทธิพล
เท่ากบั 0.91 และ 0.87 ตามลาํดบั  
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ข้อเสนอแนะ 
  
การวิจยั ปัจจยัเชิงสาเหตุทีÉมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้สายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยาน

นานาชาติดอนเมือง มีขอ้เสนอแนะในการนาํผลการวิจยั ดงันีÊ  
 
1. จากผลการวิจยัพบว่า ภาพลกัษณ์ขององคก์ร อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ดงันัÊนสายการบิน

ตน้ทุนตํÉาทุกสายการบินควรพิจารณาปัจจยัภาพลกัษณ์ขององคก์รในทุกปัจจยั ให้คงประสิทธิภาพ
เช่นนีÊ ไวแ้ละจากขอ้เสนอแนะจากผูบ้ริโภคทีÉตอบแบบสอบถาม มีขอ้เสนอ ดา้นบุคลากร ควร
พฒันาการใหบ้ริการของบุคลากร บุคลากรตอ้งทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ทีÉมาใชบ้ริการ ซึÉ ง
การเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้ จะช่วยสร้างคุณภาพของการใหบ้ริการทีÉค่อนขา้งมีประสิทธิภาพ 
ควรมีการอบรมในหลกัสูตรทีÉเกีÉยวขอ้งกบังานบริการมากขึÊนเพืÉอใหพ้นกังานตอ้นรับบนเครืÉองบิน
และพนงังานตอ้นรับภาคพืÊนดินเกเดความชาํนาญในการใหบ้ริการ และมีไจรักการบริการมากขึÊน 
และสามารถใหค้าํแนะนาํรวมถึงการแกไ้ขปัญหาต่างๆทีÉเกิดขึÊนไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว และตรงจุด 
เพืÉอสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการมากขึÊนและทาํให้เกิดมีการใชบ้ริการในครัÊ งต่อไป เนืÉองจาก
ถือไดว้่าพนกังานทีÉให้บริการเปรียบเสมือนหนา้ตาของสายการบินใหผู้โ้ดยสารมีความพึงพอใจใน
ภาพลกัษณ์ขององคก์รเพิÉมสูงขึÊน 
 

2. จากผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการของสายการบินตน้ทุนตํÉาอยู่ในระดบั
ค่อนขา้งดี แต่ไม่มีอิทธิพลกบัความภกัดีของลูกคา้ และจากขอ้เสนอแนะจากผูบ้ริโภคทีÉตอบ
แบบสอบถาม มีขอ้เสนอแนะดงันีÊ  
 

ดา้นสถานทีÉ ควรมุ่งสร้างภาพลกัษณ์ความปลอดภยัของสายการบินเป็นหลกั เนืÉองจากสาย
การบินทีÉมีตน้ทุนตํÉาจะตอ้งตํÉาทัÊงตน้ทุนและอตัราค่าโดยสาร แต่จะตอ้งไม่ลดตน้ทุนจนทาํให้
คุณภาพในการใหบ้ริการทีÉเป็นสิÉงจาํเป็นอยา่งยิÉงของธุรกิจการบริการหายไป ควรใหค้วามสาํคญัใน
ดา้นการเขา้ถึงช่องทางการจดัจาํหน่าย ไดแ้ก่ทีÉตัÊงของสาํนกังานขายทัÊงในและนอกท่าอากาศยาน
ตอ้งอยูใ่นทาํเลทีÉหาง่ายและสะดวกในการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 
 

ดา้นการดาํเนินการให้บริการ ควรมุ่งเนน้กระบวนการต่างๆ ให้สามารถเขา้ถึงไดง่้ายไม่
ยุง่ยาก ควรมีการปรับปรุงในเรืÉองกระบวนการในการรับกระเป๋าและการรับ Boarding pass ให้มี
ความสะดวกรวดเร็วมากยิÉงขึÊน ควรให้ความสาํคญักบัตารางการบิน ทีÉควรตรงต่อเวลา พยายาม
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ไม่ให้เกิดการเลืÉอนเวลาการเดินทางโดยไม่จาํเป็น เพราะการไม่รักษาเวลาจะทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกิด
ความลงัเลในการใชบ้ริการระยะยาว และหากมีกรณีเครืÉองบินบ่าชา้ (Delay) ควรมีการดูแล
ผูใ้ชบ้ริการดว้ย 
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แบบสอบถาม 
เรืÉอง 

ปัจจัยเชิงสาเหตุทีÉมีผลต่อความภักดีของลูกค้าสายการบินต้นทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
 

เรียน ท่านผูต้อบแบบสอบถาม 
 

แบบสอบถามนีÊ เป็นส่วนหนึÉ งของหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตสาขา  
บริหารธุรกิจ คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ โดยมีวตัถุประสงคข์องการศึกษา คือ 1) 
เพืÉอศึกษาปัจจยัทีÉมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้สายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอน
เมือง  2) เพืÉอศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความภกัดีของลูกคา้สายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง กบัภาพลกัษณ์ขององคก์ร  3) เพืÉอศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความภกัดีของ
ลูกคา้สายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง กบัคุณภาพการให้บริการ 4) เพืÉอ
ศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการ กบัภาพลกัษณ์ขององคก์รของสายการบินตน้ทุน
ตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง  

ผูศึ้กษาจึงขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามดว้ยความเป็นจริง ทัÊงนีÊ เพืÉอเป็นขอ้มูล
สาํหรับการศึกษาเท่านัÊน อนึÉงขอ้มูลทีÉท่านไดต้อบแบบสอบถามในครัÊ งนีÊ  ผูศึ้กษาจะนาํไปใชใ้นเชิง
วิชาการเท่านัÊน ซึÉ งจะไม่มีผลกระทบใดๆ ต่อท่าน โดยผูศึ้กษาจะปกปิด ถือเป็นความลบัไม่นาํไป
เผยแพร่เป็นรายบุคคล และขอขอบพระคุณทุกท่านทีÉสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ 
โอกาสนีÊ  

น.ต.หญิง กลุวรรณ  อาจกลา้ 
                                                       .................................................... 
คาํชีÊแจง 
1. ในการตอบแบบสอบถามชุดนีÊ  มี 4 ส่วน คือ 
ส่วนทีÉ 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
ส่วนทีÉ 2 แบบวดัความภกัดีของลูกคา้  
ส่วนทีÉ 3 แบบวดัภาพลกัษณ์ของสายการบินตน้ทุนตํÉา 
ส่วนทีÉ 4 แบบวดัคุณภาพการใหบ้ริการของสายการบินตน้ทุนตํÉา  
2.  ความภกัดีของลูกคา้สายการบินตน้ทุนตํÉา คือ ความตัÊงใจและพฤติกรรมของลูกคา้ทีÉผกูพนักบั
การซืÊอสินคา้หรือบริการสายการบินตน้ทุนตํÉาทีÉตนเองพงึพอใจอยา่งสมํÉาเสมอ โดยความภกัดีของ
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ลูกคา้นัÊนจะมีส่วนเกีÉยวขอ้งทัÊงพฤติกรรมการซืÊอและทศันคติของลูกคา้ทีÉมีต่อสินคา้และบริการ 
รวมถึงผูใ้หบ้ริการ และองคก์รผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉานัÊน 
 
ส่วนทีÉ 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการสายการบนิตน้ทุนตํÉา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

คาํชีÊแจง โปรดเขียนเครืÉองหมาย   ลงใน    และเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง กรุณาตอบทุกข้อ 
1. เพศ 

 ชาย    หญิง 
2. อาย ุ

 ตํÉากวา่ 20 ปี   21-30 ปี   31-40 ปี 

 41-50 ปี    51-60 ปี       61 ปีขึÊนไป 
 
3. รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 

 ตํÉากวา่ 10,000 บาท            10,001-20,000 บาท         20,001-30,000 บาท 

 30,001-40,000 บาท              40,001-50,000 บาท         สูงกวา่ 50,000 บาท 
 
4. อาชีพ 

 นกัเรียน/นกัศึกษา      พนกังานบริษทัเอกชน 

 ประกอบธุรกิจส่วนตวั    รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

 วา่งงาน อืÉนๆโปรดระบุ.................................................... 
 

5. สายการบินตน้ทุนตํÉาทีÉท่านใชบ้ริการครัÊ งล่าสุด 

 ไทยแอร์เอเชีย   นกแอร์ 
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ส่วนทีÉ 2 แบบวดัความภกัดีของลูกคา้ 
คาํชีÊ แจง โปรดอ่านและพิจารณาขอ้ความแต่ละขอ้แลว้ทาํเครืÉองหมาย  ลงในช่องว่างทีÉตรงกบั

ความคิดเห็นของท่าน กรุณาตอบทุกข้อ 
 

ความภกัดีของลูกคา้ทีÉมีต่อสายการบินตน้ทุนตํÉา 
เมืÉอท่านตอบใหก้รุณานึกถึงสายการบินทีÉใช ้

บริการครัÊ งล่าสุด 

ระดบัความรู้สึกนึกคิดเกีÉยวกบัความ
ภกัดี 

มาก
ทีÉสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย 
ทีÉสุด 

1. ความตัÊงใจกลบัมาใช้บริการใหม่      

    1.1ท่านจะพิจารณาเลือกสายการบินตน้ทุนตํÉานีÊ เป็นสายการบิน
แรกเมืÉอตอ้งการใชบ้ริการ 

     

    1.2 ท่านจะเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉานีÊอยา่งสมํÉาเสมอ
เป็นระยะเวลานาน 

     

    1.3ท่านจะใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉานีÊ ต่อไปในอนาคต      

2. แนะนําการบริการให้ผู้อืÉน      

    2.1ท่านจะพดูถึงสิÉงดีๆ จากบริการทีÉท่านไดรั้บจากสายการบิน
ตน้ทุนตํÉาทีÉท่านใชบ้ริการอยู ่

     

2.2ท่านจะแนะนาํสายการบินตน้ทุนตํÉาสายการบินนีÊ ใหก้บัผูที้Éมา
ขอคาํปรึกษาในเรืÉองการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํÉา 

     

    2.3ท่านจะชกัจูงบุคคลทีÉท่านรู้จกัใหม้าใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนตํÉาทีÉท่านใชบ้ริการอยู ่

     

3. ความอ่อนไหวต่อราคา      

    3.1 ท่านจะใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉานีÊ ถึงแมมี้การปรับราคา
ขึÊน 

     

    3.2 ท่านจะยงัคงใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉานีÊ ถึงแมที้ÉอืÉนจะมี
ราคาทีÉต ํÉากวา่ 

     

    3.3 ท่านจะใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉานีÊ เพียงบางส่วนถา้พบวา่
ทีÉอืÉนมีราคาทีÉต ํÉากวา่ 
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ส่วนทีÉ 3 แบบวดัภาพลกัษณ์ของสายการบินตน้ทุนตํÉา 
คาํชีÊแจง โปรดอ่านและพิจารณาขอ้ความแต่ละขอ้แลว้ทาํเครืÉองหมาย  ลงในช่องวา่งทีÉตรงกบัความคิดเห็นของ

ท่าน กรุณาตอบทุกข้อ 
 

ภาพลกัษณ์ของสายการบินต้นทุนตํÉา 
เมืÉอท่านตอบให้กรุณานึกถึงสายการบินทีÉใช้บริการครัÊง

ล่าสุด 

ระดบัความรู้สึกนึกคดิเกีÉยวกบัการใช้บริการ 

ดมีาก 
 

ค่อน 
ข้างดี 

ปาน
กลาง 

ค่อนข้าง
ไม่ด ี

ไม่ด ี
 

1. ด้านพนักงานทีÉให้บริการ           
    1.1 บุคลิกภาพ           
          1.1.1 การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย สะอาดสวยงาม           
          1.1.2 กิริยามารยาทดี           
          1.1.3ความยิÊมแยม้ แจ่มใส  มีความเตม็ใจในการ
ใหบ้ริการ                   
    1.2 ความรู้ความสามารถ           
          1.2.1 มีความชาํนาญใหบ้ริการอยา่งคล่องแคล่ว           
          1.2.2 มีความรอบคอบใหบ้ริการถกูตอ้งแม่นยาํ           
          1.2.3 มีความรู้ความสามารถ ในการใหข้อ้มูลอยา่งมี
ประสิทธิภาพ           
    1.3 การใหบ้ริการ           
          1.3.1 กระตือรือร้นในการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร           
          1.3.2 มีนํÊาใจ เตม็ใจใหบ้ริการ           
          1.3.3 พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่ง
รวดเร็วทนัใจ           

2. ด้านความเชืÉอมัÉน           
    2.1  เครืÉองบินทีÉนาํมาทาํการบิน มีความทนัสมยัและมี
ประสิทธิภาพ           
    2.2  การบินทีÉตรงต่อเวลาเป็นไปตามเวลาทีÉระบุใน
ตารางการบิน           
    2.3  ความปลอดภยัของอุปกรณ์และระบบความ
ปลอดภยัภายในเครืÉองบิน           
    2.4  สายการบินมีมาตรการรักษาความปลอดภยัทีÉดีแก่
ผูโ้ดยสาร           
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ภาพลกัษณ์ของสายการบินต้นทุนตํÉา 
เมืÉอท่านตอบให้กรุณานึกถึงสายการบินทีÉใช้บริการครัÊง

ล่าสุด 

ระดบัความรู้สึกนึกคดิเกีÉยวกบัการใช้บริการ 

ดมีาก 
 

ค่อน 
ข้างดี 

ปาน
กลาง 

ค่อนข้าง
ไม่ด ี

ไม่ด ี
 

3. ด้านตราสินค้า      

    3.1  เมืÉอท่านเห็นตราสินคา้ของสายการบินท่านมีความ
ประทบัใจ 

          

    3.2  เมืÉอท่านเห็นตราสินคา้ของสายการบินสืÉอใหท่้าน
รู้สึกต่อภาพลกัษณ์ของสายการบินตน้ทุนตํÉาทีÉท่านใช้
บริการ 

          

    3.3  เมืÉอท่านเห็นตราสินคา้ของสายการบินทีÉท่านใช้
บริการท่านสามารถจดจาํได ้

     

 
ส่วนทีÉ 4 แบบวดัคุณภาพการใหบ้ริการของสายการบินตน้ทุนตํÉา 
คาํชีÊ แจง โปรดอ่านและพิจารณาขอ้ความแต่ละขอ้แลว้ทาํเครืÉองหมาย  ลงในช่องว่างทีÉตรงกบั

ความคิดเห็นของท่าน กรุณาตอบทุกข้อ 
 

คุณภาพการให้บริการของสายการบินต้นทุนตํÉา เมืÉอท่าน 
ตอบให้กรุณานึกถึง สายการบินทีÉใช้บริการครัÊงล่าสุด 

ระดบัความรู้สึกนึกคดิเกีÉยวกบัคุณภาพ
การให้บริการ 

มาก
ทีÉสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีÉสุด 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ      

    1.1  มีป้ายและเครืÉองหมายการคา้แสดงการใหบ้ริการ ภายใน
ท่าอากาศยานเด่นชดั เขา้ใจง่าย ชวนมอง 

     

    1.2  การใหบ้ริการขอ้มูลมีความกระจ่าง มีความละเอียดไม่
กาํกวม เขา้ใจง่าย 

     

    1.3  เอกสารเกีÉยวกบัการใหบ้ริการของสายการบินนัÊนๆ มี
ความชดัเจน ตรงตามวตัถุประสงคข์องการเดินทาง 

     

2. ความเชืÉอมัÉนไว้วางใจได้      

    2.1  การใหบ้ริการของสายการบินทาํใหมี้ความเชืÉอมัÉนไม่
ประสบปัญหาทีÉก่อใหเ้กิดความไม่น่าไวว้างใจ 

     

    2.2  การใหบ้ริการของสายการบินปฎิบติัตามพนัธสัญญาทีÉให้
ไวไ้ดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

     

    2.3  การเดินทางมีกาํหนดระยะเวลาทีÉแน่นอนไม่ล่าชา้เสมอๆ      
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คุณภาพการให้บริการของสายการบินต้นทุนตํÉา เมืÉอท่าน 
ตอบให้กรุณานึกถึง สายการบินทีÉใช้บริการครัÊงล่าสุด 

ระดบัความรู้สึกนึกคดิเกีÉยวกบัคุณภาพ
การให้บริการ 

มาก
ทีÉสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีÉสุด 

3. การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ      

    3.1 มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      
    3.2 ใหค้วามสาํคญัต่อปัญหาต่างๆ ของผูโ้ดยสาร      
    3.3 มีการสนองตอบความตอ้งการของผูโ้ดยสารทีÉรวดเร็ว 
ทนัใจ  

     

4. ความน่าเชืÉอถือ      

    4.1 การใหบ้ริการทีÉเนน้ความปลอดภยัในการใหบ้ริการ
ปราศจากอนัตรายต่อร่างกายและทรัพยสิ์น 

     

    4.2 ความน่าเชืÉอถือและประวติัทางดา้นความปลอดภยัในการ
บินของสายการบิน 

     

    4.3 การใหบ้ริการทีÉดี ไม่มีข่าวทรัพยสิ์นสูญหาย      

5. ความเอาใจใส่ผู้รับบริการ      

    5.1 ผูโ้ดยสารสามารถเขา้ถึงบริการไดอ้ยา่งง่ายดว้ยการ
ใหบ้ริการทีÉเป็นมิตรประดุจการดูแลสมาชิกในครอบครัว 

     

    5.2 พนกังานเขา้มาดูแล เอาใจใส่เป็นกนัเอง และนอ้มรับฟัง 
ปัญหาของผูโ้ดยสารตลอดการเดินทาง 

     

    5.3 การติดต่อสืÉอสารกบัสายการบินทางโทรศพัทไ์ดรั้บการ 
อาํนวยความสะดวก รวดเร็วและเป็นมิตร 

     

    5.4 การติดต่อสืÉอสารกบัสายการบินทางอินเตอร์เน็ต
ดาํเนินการไดโ้ดยง่าย และมีการตอบสนองต่อคาํถามอยา่ง
รวดเร็ว 

     



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
รายชืÉอผูเ้ชีÉยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครืÉองมือวิจยั 
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รายชืÉอผู้เชีÉยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครืÉองมือวจัิย 

คณะผูเ้ชีÉยวชาญในการตรวจสอบคุณภาพเครืÉองมือวิจยั โดยตรวจสอบความเทีÉยงตรงของ
เนืÊอหา เพืÉอใหค้รอบคลุมเนืÊอหาและมีความสอดคลอ้งเหมาะสมกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยั จาํนวน 3 
ท่าน ดงันีÊ  

 
1. พล.อ.ท.สุรเชษฐ ์ ทองสลวย หวัหนา้นายทหารฝ่ายเสนาธิการประจาํรองผูบ้ญัชาการ 

ทหารสูงสุด 

2. น.อ.ดร.สุธี  จนัทรพนัธ์ุ   อาจารยก์องการศึกษาภาควิชาคณิตศาสตร์และ
คอมพิวเตอร์ โรงเรียนนายเรือ  

3. ดร.ธงชยั  ศรีวรรธนะ อาจารยป์ระจาํคณะบริหารธุรกิจ ภาคการตลาด 
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตบางเขน 

 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
Lisrel Analysis Results 
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                                 DATE: 11/26/2013  
                                   TIME: 11:08  
 
                         LISREL 8.80 (STUDENT EDITION)  
 
                                       BY 
  
                          Karl G. Jöreskog and Dag Sörbom 
 
                     This program is published exclusively by  
                     Scientific Software International, Inc.  
                        7383 N. Lincoln Avenue, Suite 100  
                         Lincolnwood, IL 60712, U.S.A.   
             Phone: (800)247-6113, (847)675-0720, Fax: (847)675-2140  
         Copyright by Scientific Software International, Inc., 1981-2006   
           Use of this program is subject to the terms specified in the  
                         Universal Copyright Convention.  
                           Website: www.ssicentral.com  
 
The following lines were read from file  G:\Kunlawan\SEM6.LS8: 
 
 Raw Data from File data300.psf 
 
 Sample Size: 300 
 
 Latent Variables: IMAGE QUALITY LOYALTY 
 
 Relationships: 
 
 PERSON RELIA TRADE = IMAGE 
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 Let the Variance of IMAGE = 1 
 
 CONCRE TRUST RESPOND CREDI CARING = QUALITY 
 
 Let the Variance of QUALITY = 1 
 Let the Error Covariance of CARING and TRUST Correlate 
 Let the Error Covariance of CARING and CREDI Correlate 
 
 INTEN RECOM SENSI = LOYALTY 
 
 Let the Variance of LOYALTY = 1 
 
 LOYALTY = IMAGE 
 QUALITY = IMAGE 
 
ErrRTF: Unknown Block Style ! 
 Path Diagram  
 End of Problem.  
 
 Sample Size =   300  
 
SEM6 
 
Covariance Matrix 
 

   CONCRE   TRUST   RESPOND   CREDI   CARING  INTEN  
CONCRE  0.200            
TRUST   0.170  0.274          
RESPOND   0.141  0.217  0.319        

CREDI   0.128  0.193  0.180  0.217      
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   CONCRE   TRUST   RESPOND   CREDI   CARING  INTEN  
CARING   0.174  0.215  0.246  0.188  0.302    

INTEN   0.107  0.153  0.150  0.166  0.179  0.367  
RECOM   0.149  0.196  0.188  0.160  0.184  0.200  
SENSI   0.041  0.035  0.005  0.027  0.031  0.043  

PERSON   0.101  0.141  0.146  0.124  0.153  0.109  
RELIA   0.131  0.180  0.159  0.138  0.157  0.106  
TRADE   0.107  0.150  0.157  0.144  0.146  0.145  
 
Covariance Matrix  (continued) 
 

   RECOM   SENSI   PERSON   RELIA  TRADE  
RECOM  0.314          
SENSI   0.063  0.393        
PERSON   0.144  0.040  0.162      

RELIA   0.162  0.058  0.122  0.202    
TRADE   0.175  0.023  0.110  0.134  0.292  
 
SEM6 
 
 Number of Iterations = 21  
 
LISREL Estimates (Maximum Likelihood) 
 
Measurement Equations  
 
CONCRE = 0.146*QUALITY, Errorvar.= 0.0821  , R² = 0.590  
(0.0133)                  (0.00699)  
10.946                    11.743  
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TRUST = 0.206*QUALITY, Errorvar.= 0.0361  , R² = 0.868  
(0.0175)                  (0.00536)  
11.819                    6.732  
 
RESPOND = 0.197*QUALITY, Errorvar.= 0.103   , R² = 0.676  
(0.0172)                  (0.00908)  
11.462                    11.375  
 
CREDI = 0.168*QUALITY, Errorvar.= 0.0592  , R² = 0.727  
(0.0148)                  (0.00594)  
11.377                    9.962  
 
CARING = 0.214*QUALITY, Errorvar.= 0.0468  , R² = 0.845  
(0.0187)                  (0.00763)  
11.418                    6.128  
 
INTEN = 0.196*LOYALTY, Errorvar.= 0.209  , R² = 0.432  
(0.0246)                  (0.0194)  
7.960                     10.726  
 
RECOM = 0.247*LOYALTY, Errorvar.= 0.0623 , R² = 0.802  
(0.0323)                  (0.0154)  
7.664                     4.037  
 
SENSI = 0.0598*LOYALTY, Errorvar.= 0.378  , R² = 0.0376  
(0.0197)                   (0.0311)  
3.033                      12.158  
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PERSON = 0.327*IMAGE, Errorvar.= 0.0554  , R² = 0.659  
(0.0197)                (0.00557)  
16.586                  9.953  
 
RELIA = 0.374*IMAGE, Errorvar.= 0.0617  , R² = 0.694  
(0.0217)                (0.00648)  
17.256                  9.530  
 
TRADE = 0.353*IMAGE, Errorvar.= 0.167  , R² = 0.427  
(0.0287)                (0.0147)  
12.277                  11.376  
 
Error Covariance for CARING and TRUST = -0.031  
(0.00496)  
-6.328  
 
Error Covariance for CARING and CREDI = -0.012  
(0.00531)  
-2.270  
 
Structural Equations  
 
QUALITY = 2.139*IMAGE, Errorvar.= 1.000, R² = 0.821  
(0.224)  
9.563  
 
LOYALTY = 1.768*IMAGE, Errorvar.= 1.000, R² = 0.758  
(0.258)  
6.864  
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Correlation Matrix of Independent Variables 
 

  IMAGE  
1.000  

 
Covariance Matrix of Latent Variables 
 

   QUALITY   LOYALTY  IMAGE  
QUALITY  5.575      

LOYALTY   3.781  4.125    
IMAGE   2.139  1.768  1.000  
 
Goodness of Fit Statistics 
 
Degrees of Freedom = 40  
Minimum Fit Function Chi-Square = 178.659 (P = 0.0)  
Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 173.411 (P = 0.0)  
Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 133.411  
90 Percent Confidence Interval for NCP = (96.378 ; 177.996)  
 
Minimum Fit Function Value = 0.598  
Population Discrepancy Function Value (F0) = 0.446  
90 Percent Confidence Interval for F0 = (0.322 ; 0.595)  
Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.106  
90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.0898 ; 0.122)  
P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.000  
 
Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 0.754  
90 Percent Confidence Interval for ECVI = (0.630 ; 0.903)  
ECVI for Saturated Model = 0.441  
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ECVI for Independence Model = 17.135  
 
Chi-Square for Independence Model with 55 Degrees of Freedom = 5101.388  
Independence AIC = 5123.388  
Model AIC = 225.411  
Saturated AIC = 132.000  
Independence CAIC = 5175.130  
Model CAIC = 347.709  
Saturated CAIC = 442.450  
 
Normed Fit Index (NFI) = 0.965  
Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.962  
Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.702  
Comparative Fit Index (CFI) = 0.973  
Incremental Fit Index (IFI) = 0.973  
Relative Fit Index (RFI) = 0.952  
 
Critical N (CN) = 107.593  
 
Root Mean Square Residual (RMR) = 0.0117  
Standardized RMR = 0.0406  
Goodness of Fit Index (GFI) = 0.905  
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.843  
Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.548  
 
SEM6 
 
Modification Indices and Expected Change 
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The Modification Indices Suggest to Add the 
 

Path to  from  Decrease in Chi-Square  New Estimate  
CARING  LOYALTY  13.6  -0.07  intbl  

INTEN  QUALITY  11.4  0.13  intbl  

 
         Modification Indices for LAMBDA-Y         
 
             QUALITY    LOYALTY     
            --------   --------  
   CONCRE       - -       4.590  
    TRUST       - -       1.124  
  RESPOND       - -       0.782  
    CREDI       - -       4.450  
   CARING       - -      13.633  
    INTEN     11.410       - -   
    RECOM      5.784       - -   
    SENSI      2.155       - -   
 
         Expected Change for LAMBDA-Y      
 
             QUALITY    LOYALTY     
            --------   --------  
   CONCRE       - -       0.037  
    TRUST       - -      -0.018  
  RESPOND       - -       0.018  
    CREDI       - -       0.035  
   CARING       - -      -0.075  
    INTEN      0.126       - -   
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    RECOM     -0.078       - -   
    SENSI     -0.042       - -   
 
         Standardized Expected Change for LAMBDA-Y         
 
             QUALITY    LOYALTY     
            --------   --------  
   CONCRE       - -       0.076  
    TRUST       - -      -0.037  
  RESPOND       - -       0.036  
    CREDI       - -       0.070  
   CARING       - -      -0.152  
    INTEN      0.298       - -   
    RECOM     -0.184       - -   
    SENSI     -0.100       - -   
 
         Completely Standardized Expected Change for LAMBDA-Y      
 
             QUALITY    LOYALTY     
            --------   --------  
   CONCRE       - -       0.170  
    TRUST       - -      -0.070  
  RESPOND       - -       0.064  
    CREDI       - -       0.151  
   CARING       - -      -0.277  
    INTEN      0.491       - -   
    RECOM     -0.328       - -   
    SENSI     -0.160       - -   
 
 No Non-Zero Modification Indices for LAMBDA-X      
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         Modification Indices for BETA             
 
             QUALITY    LOYALTY     
            --------   --------  
  QUALITY       - -       0.285  
  LOYALTY      0.285       - -   
 
         Expected Change for BETA          
 
             QUALITY    LOYALTY     
            --------   --------  
  QUALITY       - -      -0.078  
  LOYALTY     -0.078       - -   
 
         Standardized Expected Change for BETA             
 
             QUALITY    LOYALTY     
            --------   --------  
  QUALITY       - -      -0.016  
  LOYALTY     -0.016       - -   
 
 No Non-Zero Modification Indices for GAMMA         
 
 No Non-Zero Modification Indices for PHI           
 
         Modification Indices for PSI              
 
             QUALITY    LOYALTY     
            --------   --------  
  QUALITY       - -   
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  LOYALTY      0.285       - -   
 
         Expected Change for PSI           
 
             QUALITY    LOYALTY     
            --------   --------  
  QUALITY       - -   
  LOYALTY     -0.078       - -   
 
         Standardized Expected Change for PSI              
 
             QUALITY    LOYALTY     
            --------   --------  
  QUALITY       - -   
  LOYALTY     -0.016       - -   
 
The Modification Indices Suggest to Add an Error Covariance 
 

Between  and  Decrease in Chi-Square  New Estimate  
RESPOND  CONCRE  14.9  -0.02  intbl  

CARING  RESPOND  17.9  0.03  in 
INTEN  CREDI  25.5  0.04  intbl  
INTEN  CARING  10.8  0.03  in 

RECOM  CARING  12.4  -0.02  inbl  
RELIA  TRUST  15.5  0.02  intbl  
RELIA  CARING  11.9  -0.02  intbl  

RELIA  INTEN  15.9  -0.03  intbl  
TRADE  CREDI  9.1  0.02  intbl  
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         Modification Indices for THETA-EPS        
              CONCRE      TRUST    RESPOND      CREDI     CARING      INTEN     
            --------   --------   --------   --------   --------   --------  
   CONCRE       - -   
    TRUST      4.954       - -   
  RESPOND     14.916      2.237       - -   
    CREDI      5.538      0.013      0.305       - -   
   CARING      1.653       - -      17.893       - -        - -   
    INTEN      5.494      2.438      1.681     25.465     10.800       - -   
    RECOM      6.921      0.000      1.759      2.870     12.395      0.031  
    SENSI      2.382      0.075      5.984      0.136      0.471      0.144  
 
         Modification Indices for THETA-EPS        
 
               RECOM      SENSI     
            --------   --------  
    RECOM       - -   
    SENSI      0.168       - -   
 
         Expected Change for THETA-EPS     
 
              CONCRE      TRUST    RESPOND      CREDI     CARING      INTEN     
            --------   --------   --------   --------   --------   --------  
   CONCRE       - -   
    TRUST      0.011       - -   
  RESPOND     -0.023     -0.009       - -   
    CREDI     -0.011      0.001     -0.003       - -   
   CARING      0.008       - -       0.032       - -        - -   
    INTEN     -0.019     -0.011     -0.012      0.037      0.026       - -   
    RECOM      0.016      0.000      0.009     -0.009     -0.021     -0.009  
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    SENSI      0.016     -0.002     -0.028     -0.003     -0.007     -0.007  
         Expected Change for THETA-EPS     
 
               RECOM      SENSI     
            --------   --------  
    RECOM       - -   
    SENSI      0.006       - -   
 
         Completely Standardized Expected Change for THETA-EPS     
 
              CONCRE      TRUST    RESPOND      CREDI     CARING      INTEN     
            --------   --------   --------   --------   --------   --------  
   CONCRE       - -   
    TRUST      0.048       - -   
  RESPOND     -0.090     -0.031       - -   
    CREDI     -0.054      0.002     -0.012       - -   
   CARING      0.032       - -       0.104       - -        - -   
    INTEN     -0.069     -0.034     -0.034      0.130      0.079       - -   
    RECOM      0.063      0.000      0.028     -0.035     -0.070     -0.025  
    SENSI      0.057     -0.007     -0.080     -0.012     -0.020     -0.017  
 
         Completely Standardized Expected Change for THETA-EPS     
 
               RECOM      SENSI     
            --------   --------  
    RECOM       - -   
    SENSI      0.016       - -   
 
         Modification Indices for THETA-DELTA-EPS  
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              CONCRE      TRUST    RESPOND      CREDI     CARING      INTEN     
            --------   --------   --------   --------   --------   --------  
   PERSON      1.768      4.315      1.613      0.969      3.622      0.648  
    RELIA      6.795     15.542      0.570      1.887     11.853     15.916  
    TRADE      0.133      6.478      2.426      9.068      6.358      1.790  
 
         Modification Indices for THETA-DELTA-EPS  
 
               RECOM      SENSI     
            --------   --------  
   PERSON      0.148      0.601  
    RELIA      0.370      6.109  
    TRADE      5.914      1.315  
 
         Expected Change for THETA-DELTA-EPS   
 
              CONCRE      TRUST    RESPOND      CREDI     CARING      INTEN     
            --------   --------   --------   --------   --------   --------  
   PERSON     -0.006     -0.008      0.006      0.004      0.009     -0.006  
    RELIA      0.012      0.017     -0.004     -0.006     -0.017     -0.032  
    TRADE     -0.003     -0.016      0.012      0.019     -0.018      0.016  
 
         Expected Change for THETA-DELTA-EPS   
 
               RECOM      SENSI     
            --------   --------  
   PERSON      0.002      0.007  
    RELIA      0.004      0.024  
    TRADE      0.022     -0.017  
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         Completely Standardized Expected Change for THETA-DELTA-EPS   
 
              CONCRE      TRUST    RESPOND      CREDI     CARING      INTEN     
            --------   --------   --------   --------   --------   --------  
   PERSON     -0.032     -0.039      0.028      0.021      0.039     -0.024  
    RELIA      0.061      0.071     -0.016     -0.028     -0.069     -0.117  
    TRADE     -0.011     -0.056      0.041      0.077     -0.060      0.048  
 
         Completely Standardized Expected Change for THETA-DELTA-EPS   
 
               RECOM      SENSI     
            --------   --------  
   PERSON      0.010      0.028  
    RELIA      0.015      0.087  
    TRADE      0.072     -0.051  
 
         Modification Indices for THETA-DELTA      
 
              PERSON      RELIA      TRADE     
            --------   --------   --------  
   PERSON       - -   
    RELIA      0.000       - -   
    TRADE      1.293      0.098       - -   
 
         Expected Change for THETA-DELTA   
 
              PERSON      RELIA      TRADE     
            --------   --------   --------  
   PERSON       - -   
    RELIA      0.000       - -   
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    TRADE     -0.008      0.002       - -   
 
         Completely Standardized Expected Change for THETA-DELTA   
 
              PERSON      RELIA      TRADE     
            --------   --------   --------  
   PERSON       - -   
    RELIA      0.000       - -   
    TRADE     -0.034      0.009       - -   
 
 Maximum Modification Index is   25.47 for Element ( 6, 4) of THETA-EPS  
 

SEM6 
 
Standardized Solution 
 
LAMBDA-Y 
 

   QUALITY  LOYALTY  
CONCRE  0.344  - -  

TRUST   0.487  - -  
RESPOND   0.464  - -  
CREDI   0.397  - -  

CARING   0.505  - -  
INTEN   - -  0.398  
RECOM   - -  0.502  

SENSI   - -  0.122  
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LAMBDA-X 
 

  IMAGE  
PERSON  0.327  
RELIA   0.374  

TRADE   0.353  
GAMMA 
 

  IMAGE  
QUALITY  0.906  
LOYALTY   0.870  
 
Correlation Matrix of ETA and KSI 
 

   QUALITY   LOYALTY  IMAGE  
QUALITY  1.000      
LOYALTY   0.788  1.000    
IMAGE   0.906  0.870  1.000  
 
PSI 
 
         Note: This matrix is diagonal.  
 

   QUALITY  LOYALTY  
0.179  0.242  
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Regression Matrix ETA on KSI (Standardized) 
 

  IMAGE  
QUALITY  0.906  
LOYALTY   0.870  
 
SEM6 
 
Completely Standardized Solution 
 
LAMBDA-Y 
 

   QUALITY  LOYALTY  
CONCRE  0.768  - -  

TRUST   0.932  - -  
RESPOND   0.822  - -  
CREDI   0.852  - -  

CARING   0.919  - -  
INTEN   - -  0.657  
RECOM   - -  0.895  

SENSI   - -  0.194  
 
LAMBDA-X 
 

  IMAGE  
PERSON  0.812  

RELIA   0.833  
TRADE   0.653  
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GAMMA 
 

  IMAGE  
QUALITY  0.906  
LOYALTY   0.870  
 
Correlation Matrix of ETA and KSI 
 

   QUALITY   LOYALTY  IMAGE  
QUALITY  1.000      
LOYALTY   0.788  1.000    
IMAGE   0.906  0.870  1.000  
 
PSI 
 
         Note: This matrix is diagonal.  
 

   QUALITY  LOYALTY  
0.179  0.242  

 
THETA-EPS 
 

   CONCRE   TRUST   RESPOND   CREDI   CARING  INTEN  
CONCRE  0.410            
TRUST   - -  0.132          
RESPOND   - -  - -  0.324        

CREDI   - -  - -  - -  0.273      
CARING   - -  -0.109  - -  -0.047  0.155    
INTEN   - -  - -  - -  - -  - -  0.568  
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   CONCRE   TRUST   RESPOND   CREDI   CARING  INTEN  
RECOM   - -  - -  - -  - -  - -  - -  

SENSI   - -  - -  - -  - -  - -  - -  
 
THETA-EPS  (continued) 
 

   RECOM  SENSI  
RECOM  0.198    
SENSI   - -  0.962  
 
THETA-DELTA 
 

   PERSON   RELIA  TRADE  
0.341  0.306  0.573  

 
Regression Matrix ETA on KSI (Standardized) 
 

  IMAGE  
QUALITY  0.906  

LOYALTY   0.870  
 
 

                           Time used:    0.000 Seconds 
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