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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่ส่งผล 

ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ (2) เพื่อวิเคราะห์อิทธิพลของภาพลักษณ์องค์กรท่ีส่งผลต่อความภักดี

ของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาคือ ผู้โดยสารชาวไทยที่เคยใช้บริการสายการบินนกแอร์ มากกว่า 

1 ครั้ง ในรอบ 6 เดือน และอายุมากกว่า 20 ปีขึ้นไป จ�ำนวน 400 คน ใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบช้ันภูมิ (stratified 

sampling) และแบบเป็นระบบ (systematic random sampling) เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ ได้แก่ 

สถิติวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (multiple regression) ผลการวิจัย พบว่า (1) ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และด้านราคาและค่าใช้จ่ายของผู้ใช้บริการ มีอิทธิพล 

ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ (2) ภาพลักษณ์องค์กร ด้านสถานท่ี และด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 

มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ ซ่ึงผลการวิจัยช้ีให้เห็นว่าประสิทธิภาพและคุณภาพในการ 

ให้บริการนั้น เป็นปัจจัยทางบวกที่ส�ำคัญที่สุดต่อสายการบิน ในขณะท่ีการลงทุนด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพและ 

การก�ำหนดราคาอย่างเหมาะสมยังคงเป็นปัจจัยท่ีสายการบินต้องพิจารณาอย่างรอบคอบ เพื่อสร้างความภักดีในกลุ่ม 

ผู้โดยสารของสายการบินต้นทุนต�่ำที่มีความอ่อนไหวต่อความคุ้มค่า

ค�ำส�ำคัญ: ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ; ภาพลักษณ์องค์กร; ความภักดี; สายการบินต้นทุนต�่ำ

Abstract

	 This research aimed to (1) analyze the influence of service marketing mix factors on  

low-cost airline customer loyalty; and (2) analyze the influence of corporate image on low-cost airline 

customer loyalty. The study’s sample consisted of 400 Thai passengers who had used Nok Air more 

ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ
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than once within the past six months and were over 20 years old. Stratified sampling and systematic 

random sampling methods were employed. Data was collected using questionnaires. The statistical 

method employed was multiple regression analysis. The results revealed that: (1) service marketing mix  

factors namely efficiency and quality, physical environment, and price and costs significantly  

influenced the loyalty of low-cost airline passengers; and (2) corporate image factors specifically  

location and facilities also significantly influenced passenger loyalty. The findings indicate that service 

efficiency and quality are the most important positive factors for airlines, while investments in the 

physical environment and appropriate pricing remain critical considerations for fostering loyalty among  

low-cost airline passengers, who tend to be value-sensitive.

Keywords: Service Marketing Mix; Corporate Image; Customer Loyalty; Low-Cost Airlines

บทน�ำ
	 การขนส่งทางอากาศ (Air Transportation)  

คือ การเคล่ือนย้ายผู้โดยสาร สินค้า หรือไปรษณีย์ จากท่ี

หนึ่งไปยังอีกที่หน่ึงโดยใช้เคร่ืองบินเป็นพาหนะ ซึ่งเป็นส่วน

หน่ึงของอุตสาหกรรมการบินที่เป็นแรงขับเคลื่อนส�ำคัญ

ของการเติบโตทางเศรษฐกิจโลก โดยสร้างงานท้ังทาง

ตรงและทางอ้อม เป็นการสนับสนุนการท่องเที่ยว ธุรกิจ 

ท้องถิ่น และกระตุ้นการลงทุนจากต่างประเทศ รวมถึง 

การค้าระหว่างประเทศ เป็นส่วนส�ำคัญของระบบเศรษฐกิจ

และสังคมโลก ซ่ึงมีความเกี่ยวเนื่องกับอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวรวมทั้งอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ ที่มีส่วนที่สนับสนุน

และเชื่อมโยงกับการท่องเที่ยวด้วย (International 

Civil Aviation Organization, 2022) สมาคมขนส่งทาง

อากาศระหว่างประเทศ กล่าวว่าการขนส่งทางอากาศเป็น

องค์ประกอบส�ำคัญของเศรษฐกิจโลก โดยมีบทบาทใน 

การขับเคล่ือนการค้า การท่องเที่ยว และการพัฒนา 

ทางสังคม อีกทั้งธุรกิจสายการบินซึ่งเป ็นตัวกลางใน 

การขนส่งจึงเป็นธุรกิจที่มีการแข่งขันกันสูง ในขณะที่ม ี

ข้อจ�ำกดัด้านการปรบัเพิม่ราคาค่าต๋ัวโดยสารหากไม่สามารถ

ปรับเพ่ิมมูลค่าบางประการในงานบริการของสายการบิน

อย่างเพียงพอท่ีจะท�ำให้ผู ้โดยสารพอใจเพิ่มขึ้น รวมท้ัง

มีความเต็มใจที่จะจ่ายเงินค่าบริการท่ีแพงขึ้นได้ เพราะ

ปัจจยัแห่งความล้มเหลวอยูท่ีต้่นทนุการด�ำเนนิงานทีส่งูมาก  

ดังนั้น สายการบินวางเป้าหมายที่จะขยายตลาดและรักษา

อัตราการเติบโต จึงต้องใช้ทีมงานทางการตลาดที่มีความ

สามารถ เพื่อที่จะได้มีศักยภาพในการด�ำเนินการตลาด 

(International Air Transport Association, 2024)

	 การเดินทางโดยเครื่องบิน มีความส�ำคัญอย่าง

มากในยุคปัจจุบันท่ีต้องการความรวดเร็ว แต่การเดินทาง

โดยเครื่องบินแต่ละครั้งมีราคาสูง โดยส่วนใหญ่ผู้ที่มีราย

ได้ปานกลางถึงรายได้สูง จึงจะมีโอกาสใช้บริการ ซ่ึงท�ำให ้

ผู้บริโภคที่มีรายได้น้อยไม่สามารถใช้บริการได้ จึงท�ำให้

เกิดบริษัทสายการบินใหม่ข้ึนมา เพื่อรองรับผู ้บริโภค  

ระดับล่าง–กลาง ซ่ึงเป็นผู้บริโภคกลุ่มใหญ่ อีกท้ังยังมีปัจจัย 

ที่ส�ำคัญอีกสาเหตุหนึ่งคือการเกิดวิกฤตในสภาวการณ์

ปัจจุบัน เช่น การแข่งขันกันทางธุรกิจของสายการบินที่ม ี

มากข้ึน ท้ังในด้านของราคาและการให้บริการ อีกทั้ง

ทรัพยากรน�้ำมันที่มีไม่เพียงพอต่อปริมาณความต้องการ  

ส่งผลให้ราคาน�้ำมันปรับตัวเพ่ิมข้ึนเรื่อย ๆ จึงท�ำให  ้

ผู้ประกอบการทางด้านสายการบินจ�ำต้องหาวิธีการปรับ

ลดต้นทุน ทางด้านต่าง ๆ ซ่ึงการลดต้นทุนต้องลดจ�ำนวน

พนักงาน รูปแบบการให้บริการ การให้บริการอาหาร 

บนเครื่องบินและสิทธิพิเศษต่าง ๆ ในการอ�ำนวยความ

สะดวก จากการลดการด�ำเนินการดังกล่าวสามารถท�ำให้

ลดต้นทุนต่าง ๆ ได้ซ่ึงจะท�ำให้ราคาในการให้บริการ 

ต�่ำลงแต่จะท�ำให้บริษัทสายการบินท่ีท�ำการลดต้นทุนนั้น

เสียต�ำแหน่งทางการตลาดและภาพลักษณ์ของสายการบิน

ในมุมมองของผู้บริโภค จึงท�ำให้มีการเกิดของสายการบิน

ต้นทุนต�่ำข้ึน เพื่อให้ตอบสนองความต้องการของผู้โดยสาร

ได้มากขึ้น โดยการขนส่งผู้โดยสารในประเทศมีแนวโน้ม 

ฟ้ืนตวัได้เรว็กว่า ขณะทีก่ารขนส่งผูโ้ดยสารระหว่างประเทศ
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จะเตบิโตอย่างจ�ำกัดเนือ่งจากมปัีจจัยหลายอย่างทีเ่ก่ียวข้อง 

	 สายการบินนกแอร์เป็นสายการบินต้นทุนต�่ำ

ของประเทศไทยที่ให ้บริการเส ้นทางภายในประเทศ

เป็นหลัก และมีบทบาทส�ำคัญในตลาดการบินภายใน

ประเทศก่อนช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 โดยในปี  

พ.ศ. 2562 สายการบินนกแอร์มีจ�ำนวนผู้โดยสารอยู่ในช่วง 

8.25–8.8 ล้านคน (กรุงเทพธุรกิจ, 2566, หน้า 2-6) เมื่อ

เกิดสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 

2019 (COVID-19) ในช่วงปี พ.ศ. 2563–2564 รัฐบาล

ได้ประกาศใช้มาตรการจ�ำกัดการเดินทางในหลายพื้นท่ี 

ทั่วประเทศ ส่งผลให้สายการบินนกแอร์ต้องปรับลดจ�ำนวน

เท่ียวบิน โดยจ�ำนวนผู้โดยสารในปี พ.ศ. 2563 ลดลงเหลือ

ประมาณ 3.15 ล้านคน และลดลงต�่ำสุดในปี พ.ศ. 2564 

เหลือเพียงประมาณ 2.53 ล้านคน ซึ่งในปี พ.ศ. 2565 เป็น

ช่วงเร่ิมต้นของการฟื้นตัวจากวิกฤตโควิด-19 หลังจากที่

รัฐบาลได้ผ่อนคลายมาตรการควบคุมโรคและประชาชน

เริ่มกลับมาเดินทางมากขึ้น สายการบินนกแอร์สามารถเพิ่ม

จ�ำนวนผู้โดยสารได้ถึงประมาณ 4.98 ล้านคน หรือเพิ่มข้ึน

ร้อยละ 283 เมื่อเทียบกับปี พ.ศ. 2564 แต่อย่างไรก็ตาม 

จ�ำนวนผู้โดยสารในปี พ.ศ. 2565 ยงัคงอยูใ่นระดบัเพยีงร้อย

ละ 60 ของปี พ.ศ. 2562 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าการฟื้นตัวยัง

ไม่เต็มที่ (ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย, 2566, น. 1)

	 ปัจจัยหลักที่ส่งผลต่อการฟื้นตัวที่ยังไม่สมบูรณ์

ของสายการบินนกแอร์ ประกอบด้วย (1) การที่สาย 

การบินยังไม่สามารถกลับมาให้บริการได้ครบทุกเส้นทาง 

โดยเฉพาะเส้นทางระหว่างประเทศที่ยังมีข้อจ�ำกัดด้าน 

การเดินทาง (2) ต้นทุนน�้ำมันเชื้อเพลิงท่ีเพิ่มสูงขึ้นอย่าง

ต่อเนื่องในปี พ.ศ. 2565 ส่งผลให้ต้นทุนการด�ำเนินงาน

เพ่ิมขึ้นและส่งผลต่อราคาค่าโดยสาร (3) การเปลี่ยนแปลง

พฤตกิรรมของผู้บรโิภคหลงัโควดิทีมี่แนวโน้มลดการเดนิทาง

หรือเลือกเดินทางเฉพาะเมื่อจ�ำเป็น และ (4) การแข่งขัน 

ที่ รุนแรงมากขึ้นในตลาดสายการบินต ้นทุนต�่ ำจาก 

สายการบินอื่นที่สามารถฟื้นตัวได้รวดเร็วกว่า ซ่ึงปี พ.ศ.

2564 (กรุงเทพธุรกิจ, 2566, น. 2-6) ในสภาวะที่

อุตสาหกรรมการบิน โดยเฉพาะอย่างยิ่งสายการบินต้นทุน

ต�่ำน้ันมีการแข่งขันที่สูง และยังต้องเผชิญกับต้นทุนเชื้อ

เพลิงที่มีความผันผวน การสร้างความภักดีของผู้ใช้บริการ

จึงไม่ใช่เพียงแค่เป็นการรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้ แต่ยังเป็น

กลยุทธ์ส�ำคัญในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน

ท่ียั่งยืน การท่ีผู้โดยสารกลับมาใช้บริการซ�้ำ และบอกต่อ

ในเชิงบวก จะช่วยลดต้นทุนการตลาดในการหาผู้โดยสาร

ใหม่ และสร้างเสถียรภาพทางรายได้ให้กับสายการบินใน

ระยะยาว ดังนั้น การท�ำความเข้าใจอย่างลึกซึ้งต่อปัจจัย

ท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจของผู้โดยสารจึงเป็นสิ่งที่ส�ำคัญ

อย่างยิ่งในการวางแผนกลยุทธ์เพื่อฟื้นฟูธุรกิจ

	 จากสถานการณ์การฟ ื ้นตัว ท่ียังไม ่สมบูรณ ์

ของสายการบินและการแข่งขันที่รุนแรงดังกล่าว ผู้วิจัย 

เห็นว่า ความภักดีเป็นตัวแปรส�ำคัญท่ีจะช่วยให้สายการบิน

สามารถรักษาการเติบโตไว้ได้ อย่างไรก็ตาม ความภักดีนั้น

จะเกิดขึ้นได้ต้องอาศัยปัจจัยสนับสนุนในหลายด้าน ผู้วิจัย

จึงมุ่งเน้นศึกษา 2 ปัจจัยหลัก ซ่ึงมีผลโดยตรงต่อการรับรู้

ของผู้โดยสาร ได้แก่ ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ  

เป็นเครือ่งมอืทีส่ายการบนิสามารถควบคมุและปรับเปลีย่น

ได้โดยตรง เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้โดยสาร 

และภาพลักษณ์องค์กร เป็นผลรวมของการรับรู ้และ

ความประทับใจท่ีผู้โดยสารมีต่อสายการบิน การศึกษาทั้ง  

2 ปัจจัยนี้ จะท�ำให้ทราบถึงกลยุทธ์ท่ีแน่ชัดว่ากลยุทธ์

ใดที่มีประสิทธิภาพและควรจัดล�ำดับความส�ำคัยอย่างไร 

ในบริบทของสายการบินต้นทุนต�่ำในปัจจุบัน จึงน�ำไปสู่ 

การก�ำหนดวัตถุประสงค์ของการวิจัยดังต่อไปน้ี

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1. เพื่อวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการสาย

การบินต้นทุนต�่ำ

	 2. เพื่อวิเคราะห์อิทธิพลของภาพลักษณ์องค์กรที่

ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง
	 1. แนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจสายการบินต้นทุนต�่ำ 

(Low-Cost Carrier: LCC)

	 สายการบินต้นทุนต�่ำมีรูปแบบการด�ำเนินธุรกิจ

ที่มุ่งเน้นการลดต้นทุนการด�ำเนินงาน เพื่อเสนอราคาบัตร

โดยสารที่ประหยัดแก่ผู้โดยสาร โดยมีลักษณะส�ำคัญคือ  

การให้บริการแบบไม่ผูกมัด (Unbundling Services)  

กล่าวคือ ผู ้โดยสารจะจ่ายเฉพาะค่าเดินทางและค่า

ธรรมเนียมตามท่ีหน่วยงานก�ำกับดูแลด้านการบินเป็น 

ผู้ก�ำหนดเท่านั้น ส่วนบริการเสริมอื่น ๆ เช่น สัมภาระ
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โหลดใต้ท้องเครื่องบิน อาหารและเครื่องดื่มที่ให้บริการบน 

เครือ่งบนิ หรอืการเลอืกทีน่ัง่ ผูโ้ดยสารจะต้องช�ำระเงนิเพิม่ 

และจะมีช่องทางการจ�ำหน่ายตั๋วผ่านช่องทางออนไลน์เป็น

หลัก ส�ำหรับสายการบินนกแอร์ (Nok Air) ด�ำเนินธุรกิจ

ในรูปแบบสายการบินต้นทุนต�่ำระดับพรีเมียม (Premium 

Low-Cost) โดยให้บริการเส้นทางบินภายในประเทศ 

เป็นหลัก รูปแบบการให้บริการของนกแอร์มีการผสม

ผสาน กล่าวคือ การจ�ำหน่ายบัตรโดยสารมีหลายระดับ

ราคา และยังคงมีบริการบางอย่างท่ีรวมอยู่ในบัตรโดยสาร  

เช่น การให้บริการน�้ำดื่มฟรีบนเครื่อง และการให้บริการ

ผ่านเคาน์เตอร์เช็คอิน ณ ท่าอากาศยาน การท�ำความเข้าใจ 

รูปแบบการให้บรกิารเหล่านี ้ทัง้การจ�ำหน่ายตัว๋ การบรกิาร

ภาคพื้น และการบริการบนเครื่องบิน เป็นสิ่งส�ำคัญที่ 

จะช่วยให้สามารถอภิปรายผลได้ว่าปัจจัยใดส่งผลต่อความ

ภักดีของผู้โดยสารนกแอร์อย่างแท้จริง (OAG Aviation 

Worldwide Limited, 2023, pp. 1-7)

	 2. แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ

	 Lovelock and Wirtz (1999, pp. 13-15)  

กล่าวว่า ส่วนประสมการตลาดบริการ หรือที่รู ้จักในชื่อ 

8P’s คือ การวางแผนและการประสานงานร่วมกันของ

แนวทางในการให้บริการการตลาดตามวัตถุประสงค์ของ

การให้บริการ ซ่ึงธุรกิจการบริการจะใช้ส่วนประสมการ

ตลาดบริการ หรือ 8P’s ในการด�ำเนินงานของธุรกิจ ซ่ึง

ประกอบด้วย (1) องค์ประกอบผลิตภัณฑ์ (Product  

element) (2) ราคาและค่าใช้จ่ายของผู้รับบริการ (Price 

and other user outlays) (3) สถานที่และเวลาใน

การเข้าใช้บริการ (Place and time) (4) การส่งเสริม

การตลาดและการให้ข้อมูลข่าวสาร (Promotion and  

education) (5) พนกังานผูใ้ห้บรกิาร (People) (6) ขัน้ตอน

ออกแบบบริการ (Process) (7) สภาพแวดล้อมทางกายภาพ  

(Physical environment) และ (8) ประสิทธิภาพและ

คุณภาพ (Productivity and Quality)

	 นฤทธิ์ วงษ์มณฑา (2554) ได้ศึกษา ปัจจัยส่วน

ประสมการตลาดบริการที่มีต ่อความพึงพอใจของผู ้ใช้

บริการสายการบินภายในประเทศของสายการบินไทย 

ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความ 

พึงพอใจของผู้ใช้บริการซึ่งอยู่ในระดับสูง ได้แก่ ปัจจัยด้าน

ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ�ำหน่าย การส่งเสริม 

การตลาด ขั้นตอนให้บริการ บุคลากร สภาพแวดล้อมทาง

กายภาพ และคุณภาพในการบริการ

	 จุฑามาศ นาเงิน (2560) ได้ศึกษา ส่วนประสม

การตลาดบริการที่มีผลต่อความภักดีสายการบินของผู้โดย

สายชาวไทย พบว่า ด้านลักษณะทางกายภาพ บุคลากร  

ข้ันตอนในการให้บริการ ผลิตภัณฑ์ ราคา และการส่งเสริม

การขาย มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้โดยสารชาวไทย

	 จิรายุ อักษรดี (2554) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยทางการ

ตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจในการเลือกใช้

บริการสายการบิน พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

บรกิารทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารสายการบนิ 

ได้แก่ ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อม และปัจจัยด้านราคา

	 จิตติยา ศรีฤทธิประดิษฐ ์ (2558) ได ้ศึกษา 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสิน

ใจเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำภายในประเทศ  

พบว่า ปัจจยัทีม่คีวามส�ำคญัมากทีส่ดุคอื ด้านบคุลากร และ

ด้านพนักงาน รองลงมาคือ ด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย  

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร 

ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด

	 3. แนวคิดภาพลักษณ์องค์กร

	 Kotler (2000, p. 296) ได้ให้ความหมาย  

ของค�ำว่าภาพลักษณ์ไว้ว่าเป็นการรับรู้ของบุคคลที่มีต่อ

บริษัทหรือผลิตภัณฑ์ และสามารถเกิดขึ้นได้จากปัจจัยที่อยู่

ภายใต้การควบคุมของธุรกิจ Kotler (2000, p. 553) หาก

มองในเชิงจิตวิทยา ภาพลักษณ์จึงเป็นการรับรู้ท่ีประกอบ

ข้ึนจากองค์รวมของความเช่ือ ความคิด และความประทับ

ใจท่ีบุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไม่ว่าจะเป็นองค์การ สินค้า  

หรือการบริการก็ตาม ดังนั้นภาพลักษณ์ที่บุคคลได้รับรู ้

จะมีผลโดยตรงต่อเจตคติและพฤติกรรมที่แสดงออกต่อ

สิ่งนั้น หากภาพลักษณ์ที่บุคคลได้รับรู้นั้นมีการเป็นไปใน 

เชิงบวก บุคคลนั้นมีแนวโน้มท่ีจะเกิดความพึงพอใจ  

ความไว้วางใจ และความภักดี แต่หากเป็นภาพลักษณ ์

เชิงลบย่อมส่งผลให้เกิดเจตคติที่ไม่ดีและลดโอกาสใน 

การเลือกใช้บริการในอนาคต

	 มุกดา อัยวรรณ และชาตยา นิลพลับ (2564) 

ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์องค์กรทีมีผลต่อความจงรักภักดี

ของผู ้ ใช ้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำในประเทศไทย  

พบว่า ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์องค์กรมีอทิธพิลต่อความจงรัก

ภักดีของผู้ใช้บริการ
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	 สราลี โรมรัตนพันธ์ (2562) ได้ศึกษา ภาพ

ลักษณ์ท่ีส่งผลต่อความพงึพอใจและการกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้ 

ของสายการบินต้นทุนต�่ำ พบว่าภาพลักษณ์มีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจและการกลับมาใช้บริการซ�้ำ

	 4. แนวคิดความภักดีของผู้ใช้บริการ

	 Johnson and Gustafsson (as cited in  

Szwarc, 2005, p. 11) กล่าวไว้ว่า ความภักดี หมายถึง  

ความตั้งใจและความมุ่งมั่นของลูกค้าในการเลือกซ้ือสินค้า 

หรือใช้บริการซ�้ำอย่างต่อเนื่อง โดยลูกค้าที่มีความภักดีจะ

ยังคงความสัมพันธ์กับองค์กรและเลือกใช้อบริการเดิมซ�้ำ 

อีกครั้ง รวมท้ัง Oliver (1999, p. 34) ได้กล่าวว่า  

ความภักดีคือข้อผูกพันของลูกค้าที่ท�ำให้เกิดการซ้ือสินค้า

หรือใช้บริการซ�้ำอย่างต่อเนื่อง ซ่ึงน�ำไปสู่ความสัมพันธ์ใน

ระยะยาวระหว่างลูกค้ากับองค์กร ดังนั้นการวัดความภักดี

ของผู้รับบริการจะต้องค�ำนึงถึงพฤติกรรม เจตคติ และ 

ขั้นตอนในการพิจารณาของลูกค้า ซึ่งมีการพัฒนามาตร 

วัดโดย Zeithaml, Berry and Parasuraman (1996, 

pp. 31-46) โดยมีกรอบแนวคิดเกี่ยวกับการวัดความ

ตั้งใจของผู้รับบริการ โดยใช้ในการวัดว่าลูกค้ามีความภักด ี

ต่อองค์กรมากน้อยเพียงใด ประกอบไปด้วย 4 ด้าน 

ดังนี้ (1) ความพึงพอใจ (satisfaction) (2) การมีเจตคติ

เชิงบวก (positive attitude) (3) พฤติกรรมการซื้อซ�้ำ  

(repurchasing) และ (4) พฤติกรรมการบอกต่อ (word 

of mouth communications)

กรอบแนวคิดการวิจัย

ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

สมมติฐานการวิจัย
	 สมมติฐานข้อที่ 1 (H

1
) ปัจจัยส่วนประสมการ

ตลาดบริการส่งผลต่อความภักดีของผู ้ ใช ้บริการสาย 

การบินต้นทุนต�่ำ

	 สมมติฐานข้อที่ 2 (H
2
) ภาพลักษณ์องค์กรส่งผล

ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ

วิธีการด�ำเนินการวิจัย
	 งานวิจัยนี้ใช้เทคนิคการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้

เครื่องมือด้วยแบบสอบถาม

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 ประชากรท่ีศึกษา ได้แก่ ผู ้โดยสารชาวไทยที่

เคยใช้บริการสายการบินนกแอร์ มากกว่า 1 ครั้ง ในรอบ  
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6 เดือน และอายุมากกว่า 20 ปีขึ้นไป

	 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้โดยสารชาวไทยที่เคยใช้

บริการสายการบินนกแอร์ มากกว่า 1 ครั้ง ในรอบ 6 เดือน 

และอายุมากกว่า 20 ปีขึ้นไป โดยใช้สูตรของ Cochran 

(1977, p. 285) ก�ำหนดค่าความเชือ่มัน่ทีร้่อยละ 95 จ�ำนวน

ท่ีได้ คือ 384.16 ตัวอย่าง ผู้วิจัยได้เพิ่มขนาดตัวอย่าง 

จาก 384.16 เป็น 400 คน โดยเผื่อค่าการหลุดจากกลุ่ม

ตัวอย่าง (Drop-out) ไว้ที่ร้อยละ 3.96 เพ่ือให้แน่ใจว่า

ได้จ�ำนวนตัวอย่างเพียงพอต่อการวิเคราะห์ข้อมูล วิธีการ

สุ ่มกลุ่มตัวอย่างเป็นการสุ ่มแบบอาศัยความน่าจะเป็น  

(probability sampling) โดยเลือก วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง

แบบช้ันภูมิ (stratified sampling) แบ่งผู้โดยสารที่ใช้

บริการสายการบินนกแอร์ ออกเป็น 2 กลุ่ม ประกอบด้วย  

ผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ และผู้โดยสารขาออก

ระหว่างประเทศ เนื่องจากการแบ่งผู้โดยสารเป็น 2 กลุ่ม

จะท�ำให้ลดความเอนเอียงของข้อมูล (Reduce Sampling 

Bias) ซ่ึงช่วยให้ข้อมูลท่ีได้มีความแม่นย�ำมากยิ่งข้ึน และ

ใช้วิธีการสุ ่มอย่างเป็นระบบ (systematic random  

sampling) สุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินนกแอร์

แต่ละกลุ ่ม เป็นวิธี ท่ีผู ้โดยสารท่ีใช้บริการสายการบิน 

นกแอร์แต่ละกลุ่มมีโอกาสถูกสุ่มเท่า ๆ  กัน โดยสุ่มตัวอย่าง

ผู้โดยสารชาวไทยท่ีใช้บริการสายการบินนกแอร์ จ�ำนวน 

400 คน (ดังข้อมูลในตาราง 1)

ตาราง 1

การสุ่มตัวอย่างผู้มาใช้บริการสายการบินนกแอร์

กลุม่ของผูใ้ช้บรกิารสายการบนินกแอร์ ชื่อสถานท่ีใช้บริการสายการบิน

นกแอร์ (แห่ง)

จ�ำนวนตัวอย่าง

ทั้งหมด

(คน)

สัดส่วน

(ร้อยละ)

ผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ โถงผู ้โดยสารขาออกภายในประเทศ 

อาคารผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ 

ชั้น 3

200 50

ผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศ โถงผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศ 

อาคารผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศ 

ชั้น 3

200 50

รวม 2 400 100

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย
	 เ ค ร่ื อ งมื อที่ ใช ้ ใ นการ เก็ บ รวบรวมข ้ อมู ล

แบบสอบถาม ซึ่งแบ่งเนื้อหาออกเป็น 5 ตอน จ�ำนวน  

53 ข้อ และได้มีการหาคุณภาพเครื่องมือแบบสอบถาม

เพื่อหาค ่าความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา ด ้วยวิธี  I tem  

Objective Congruence-IOC โดยข้อคําถามท่ีมีค่า IOC  

ต้ังแต่ 0.6-1.00 ไว้ใช้ได้ และข้อคําถาม ที่มีค่า IOC น้อย

กว่า 0.6 พิจารณาปรับปรุงหรือตัดออก Rovinelli and 

Hambleton (1977, pp. 49-60) ผลการหาค่า IOC ข้อที่มี

ผล IOC ตั้งแต่ 0.6-1.00 จ�ำนวน 50 ข้อ ข้อที่มีผล IOC น้อย

กว่า 0.6 จ�ำนวน 3 ข้อ ได้ท�ำการแก้ไขแล้ว จากนั้นน�ำเครื่อง

มอืแบบสอบถามไปทดสอบความเชือ่ถอืได้ของแบบสอบถาม 

โดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา (alpha-coefficient) ของ 

Cronbach (1990, pp. 202-204) จากการทดสอบ 

หาค่าสัมประสิทธิ์ของความเชื่อมั่นของแบบสอบถามส่วน

ท้ังฉบับเท่ากับ 0.983 โดยแบบสอบถามตอนท่ี 2 ปัจจัย

ส่วนประสมการตลาดบริการ เท่ากับ 0.973 ตอนที่ 3 

ภาพลักษณ์องค์กร เท่ากับ 0.951 ตอนท่ี 4 ความภักดีของ 

ผูใ้ช้บรกิาร เท่ากับ 0.936 ซึง่แสดงว่าเครือ่งมอืแบบสอบถาม

มีความน่าเช่ือถือ สามารถน�ำไปใช้ในการศึกษาได้

การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 การวิจัยนี้เก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้เครื่องมือ

แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง ผู ้โดยสารชาวไทยท่ีเคย

ใช้บริการสายการบินนกแอร์ มากกว่า 1 ครั้ง ในรอบ  

6 เดือน และอายุมากกว่า 20 ปีข้ึนไป จ�ำนวน 400 คน  
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ในช่วงเดือนธันวาคม 2566 ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง  

ซึง่เป็นฐานปฏบิติัการหลกัของสายการบนินกแอร์ ในรปูแบบ

ของ Google Form และน�ำผลที่ได้จากการเก็บรวบรวม

ข้อมูลไปวิเคราะห์แปรผล

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
	 การวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยส่วนประสมการ

ตลาดบริการและภาพลักษณ์องค์กร โดยใช้การวิเคราะห์

ถดถอยพหุคูณ (multiple regression)

ผลการวิจัย
	 ผลการวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดี

ของผู ้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ ตามวัตถุประสงค์  

2 ประการ ดังนี้

	 ตอนที่ 1 การวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยส่วน

ประสมการตลาดบริการที่ส ่งผลต่อความภักดีของผู ้ใช้

บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ ภาพรวม ปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการ ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ ด้าน 

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และด้านราคาและค่าใช้จ่าย 

ของผู ้ ใช ้บริการส ่งผลต ่อความภักดีของผู ้ ใช ้บริการ 

สายการบินต้นทุนต�่ำ ด้านท่ีไม่ส่งผลต่อความภักดีของผู้

ใช้บริการในภาพรวม ได้แก่ ด้านองค์ประกอบผลิตภัณฑ์  

ด ้านสถานท่ีและเวลา ด ้านการส ่ง เสริมการตลาด  

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการออกแบบ

บริการ (ดังแสดงผลการวิเคราะห์ในตาราง 2)

ตาราง 2

การวิเคราะห์การถดถอยแบบข้ันตอนของส่วนประสมการตลาดบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการสายการบิน

ต้นทุนต�่ำ

ตัวแปร ค่าสัมประสิทธิ์

ถดถอย (b)

t Sig. ดัชนีบอกภาวะร่วมเส้นพหุ

Tolerance VIF

ค่าคงที่ 3.31

ประสิทธิภาพและคุณภาพ 0.69 8.93*** 0.000 0.46 2.20

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ -0.28 -3.82*** 0.000 0.35 2.84

ราคาและค่าใช้จ่ายของผู้ใช้บริการ -0.21 -3.07** 0.002 0.41 2.46

R = 0.41 R² = 0.17, SEE = .57, F = 26.88, Sig. of F = 0.000, Durbin-Watson = 1.76, *** p<0.001, ** p<0.01

	 จากตาราง 2 ผลการวเิคราะห์พบว่า ประสทิธภิาพ

และคุณภาพ (t=8.93) ส่งผลในทางบวกต่อความภักดี 

ของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ อย่างมีนัยส�ำคัญทาง

สถิติน้อยกว่าน้อยกว่า 0.001 ในขณะเดียวกัน สิ่งแวดล้อม

ทางกายภาพ (t=-3.82) และราคาและค่าใช้จ่ายของผู้ใช้

บริการ (t=-3.07) ส่งผลในทางลบต่อความภักดีของผู้ใช้

บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติน้อย

กว่าน้อยกว่า 0.01

	 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านของความภักดีของผู้ใช้

บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ โดยใช้สถิติถดถอย จึงสามารถ

แบ่งผลการวิเคราะห์ตัวแปรด้วยสมการถดถอยเชิงพหุคูณ 

โดยใช้เทคนิค STEPWISE ซ่ึงสามารถสรุปผลได้ ดังนี้

	 1.1 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของส่วนประสมการ

ตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีด้านความพึงพอใจ
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ตาราง 3

การวิเคราะห์การถดถอยแบบขั้นตอนของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีด้านความพึงพอใจ

ตัวแปร ค่าสัมประสิทธิ์

ถดถอย (b)

t Sig. ดัชนีบอกภาวะร่วมเส้นพหุ

Tolerance VIF

ค่าคงที่ 3.45

ประสิทธิภาพและคุณภาพ 0.84 9.80*** 0.000 0.46 2.20

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ -0.37 -4.54*** 0.000 0.35 2.84

ราคาและค่าใช้จ่ายของผู้ใช้บริการ -0.29 -3.70*** 0.000 0.41 2.46

R = 0.45, R² = 0.20, SEE = 0.64, F = 33.36, Sig. of F = 0.000, Durbin-Watson = 1.80, *** p<0.001

	 จากตาราง 3 ผลวิเคราะห์พบว่า ความภักดีของ 

ผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ โดยภาพรวม ได้ร้อยละ  

20 จากตวัแปรต้นจ�ำนวนทัง้หมด 3 ตัว นัน่คอื ประสทิธภิาพ

และคุณภาพ (t=9.80) ส่งผลในทางบวกต่อความภักดี

ด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ  

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.001 ในขณะเดียวกัน 

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (t=-4.54) และราคาและค่า

ใช้จ่ายของผู ้ใช้บริการ (t=-3.70) ส่งผลในทางลบต่อ

ความภักดีด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบิน 

ต้นทุนต�่ำ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.001

	 1.2 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของส่วนประสมการ

ตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีด้านทัศนคติเชิงบวก

ตาราง 4

การวิเคราะห์การถดถอยแบบขั้นตอนของส่วนประสมการตลาดบริการส่งท่ีผลต่อความภักดีด้านทัศนคติเชิงบวก

ตัวแปร ค่าสัมประสิทธิ์

ถดถอย (b)

t Sig. ดัชนีบอกภาวะร่วมเส้นพหุ

Tolerance VIF

ค่าคงที่ 3.28

ประสิทธิภาพและคุณภาพ 0.79 8.19*** 0.000 0.46 2.19

ราคาและค่าใช้จ่ายของผู้ใช้บริการ -0.34 -3.88*** 0.000 0.41 2.46

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ -0.26 -2.74** 0.006 0.35 2.84

R = 0.39, R² = 0.15, SEE = 0.72, F = 23.54, Sig. of F = 0.000, Durbin-Watson = 1.85, *** p<0.001, ** p<0.01

	 จากตาราง 4 ผลวิเคราะห์ พบว่า ประสิทธิภาพ

และคุณภาพ (t=8.19) ส่งผลในทางบวกต่อความภักดี 

ด้านทัศนคติเชิงบวกของผู ้ใช้บริการสายการบินต้นทุน

ต�่ำ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.001 ในขณะ

เดียวกัน ราคาและค่าใช้จ่ายของผู้ใช้บริการ (t=-3.88) 

และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (t=-2.74) ส่งผลในทางลบต่อ

ความภักดีด้านทัศนคติเชิงบวกของผู้ใช้บริการสายการบิน 

ต้นทุนต�่ำ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.01

	 1.3 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของส่วนประสม

การตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีด้านการกลับมาใช ้

บริการซ�้ำ
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ตาราง 5

การวิเคราะห์การถดถอยแบบขั้นตอนของส่วนประสมการตลาดบริการที่ส่งผลต่อความภักดีด้านการกลับมาใช้บริการซ�้ำ

ตัวแปร ค่าสัมประสิทธิ์

ถดถอย (b)

t Sig. ดัชนีบอกภาวะร่วมเส้นพหุ

Tolerance VIF

ค่าคงที่ 3.17

ประสิทธิภาพและคุณภาพ 0.94 9.29*** 0.000 0.45 2.21

พนักงานผู้ให้บริการ -0.22 -2.25* 0.025 0.31 3.24

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ -0.28 -2.67** 0.008 0.30 3.29

ราคาและค่าใช้จ่ายของผู้ใช้บริการ -0.22 -2.12* 0.035 0.32 3.14

R = 0.43, R² = 0.19, SEE = 0.75, F = 22.68, Sig. of F = 0.000, Durbin-Watson = 1.84, *** p<0.001, ** 

p<0.01, * p<0.05

	 จากตาราง 5 ผลวิเคราะห์ พบว่า ประสิทธิภาพ

และคุณภาพ (t=9.29) ส่งผลในทางบวกต่อความภักดี 

ด้านการกลับมาใช้ซ�้ำของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.001 ในขณะเดียวกัน 

ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (t=-2.67) ส่งผลในทางลบต่อ 

ความภักดีด้านการกลับมาใช้ซ�้ำของผู้ใช้บริการ อย่างมี

นัยส�ำคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.01 พนักงานผู้ให้บริการ  

(t=-2.25) และราคาและค่าใช ้จ ่ายของผู ้ ใช ้บริการ  

(t=-2.12) ส่งผลในทางลบต่อความภักดีด้านการกลับมาใช้

ซ�้ำของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ อย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติน้อยกว่า 0.05

	 1.4 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของส่วนประสมการ

ตลาดบริการที่ส่งผลต่อความภักดีด้านการแนะน�ำบอก 

ต่อในเชิงบวก

ตาราง 6

การวิเคราะห์การถดถอยแบบขัน้ตอนของส่วนประสมการตลาดบรกิารท่ีส่งผลต่อความภกัดด้ีานการแนะน�ำบอกต่อในเชิงบวก

ตัวแปร ค่าสัมประสิทธิ์

ถดถอย (b)

t Sig. ดัชนีบอกภาวะร่วมเส้นพหุ

Tolerance VIF

ค่าคงที่ 3.36

ประสิทธิภาพและคุณภาพ 0.15 2.47* 0.014 1.00 1.00

R = .12, R² = 0.02, SEE = 0.68, F = 6.12, Sig. of F = 0.14, Durbin-Watson = 1.91, * p<0.05

	 จากตาราง 6 ผลวิเคราะห์ พบว่า ประสิทธิภาพ

และคุณภาพ (t=2.47) ส่งผลในทางบวกต่อความภักดีด้าน

การแนะน�ำบอกต่อในเชิงบวกของผู้ใช้บริการสายการบิน

ต้นทุนต�่ำ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.05

	 ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์อิทธิพลของภาพลักษณ์

องค์กรที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการสายการบิน

ต้นทุนต�่ำ พบว่า ในภาพรวม ภาพลักษณ์องค์กร ด้านสิ่ง

อ�ำนวยความสะดวก และด้านสถานท่ีส่งผลต่อความภักดี

ของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ ด้านที่ไม่ส่งผลต่อ

ความภักดีของผู้ใช้บริการในภาพรวม ได้แก่ ด้านบุคลากร 

(ดังแสดงผลการวิเคราะห์ในตาราง 7)
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ตาราง 7

การวิเคราะห์การถดถอยแบบขั้นตอนของภาพลักษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ

ตัวแปร ค่าสัมประสิทธิ์

ถดถอย (b)

t Sig. ดัชนีบอกภาวะร่วมเส้นพหุ

Tolerance VIF

ค่าคงที่ 1.58

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 0.35 11.26*** 0.000 0.51 1.97

ด้านสถานที่ 0.27 7.53*** 0.000 0.51 1.97

R = 0.78, R² = 0.61, SEE = 0.39, F = 309.477, Sig. of F = 0.000, Durbin-Watson = 1.90, *** p<0.001

	 จากตาราง 7 ผลวิเคราะห์ ภาพลักษณ์ด้าน 

สิ่งอ�ำนวยความสะดวก (t=11.26) และภาพลักษณ์ด้าน

สถานที่ (t=7.53) ส่งผลในทางบวกต่อความภักดีของ 

ผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ

น้อยกว่า 0.001

	 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านของความภักดีของผู้ใช้

บริการสายการบินต้นทุนต�่ำโดยใช้สถิติถดถอย จึงสามารถ

แบ่งผลการวิเคราะห์ตัวแปรด้วยสมการถดถอยเชิงพหุคูณ 

โดยใช้เทคนิค STEPWISE ซ่ึงสามารถสรุปผลได้ ดังนี้

	 2.1 ผลการวเิคราะห์อทิธพิลของภาพลกัษณ์องค์กร

ท่ีส่งผลต่อความภักดีด้านความพึงพอใจ

ตาราง 8

การวิเคราะห์การถดถอยแบบขั้นตอนของภาพลักษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อความภักดีด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ตัวแปร ค่าสัมประสิทธิ์

ถดถอย (b)

t Sig. ดัชนีบอกภาวะร่วมเส้นพหุ

Tolerance VIF

ค่าคงที่ 1.25

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 0.30 8.06*** 0.000 0.44 2.26

ด้านสถานที่ 0.28 4.60*** 0.000 0.24 4.14

ด้านบุคลากร 0.14 2.00* 0.046 0.22 4.57

R = 0.76, R² = 0.58, SEE = 0.46, F = 185.497, Sig. of F = 0.000, Durbin-Watson = 1.87, *** p<0.001, *p<0.05

	 จากตาราง 8 ผลวิเคราะห์พบว่า ภาพลักษณ์ด้าน 

สิ่ งอ�ำนวยความสะดวก (t=8.06) และภาพลักษณ์ 

ด้านสถานที่ (t=4.60) ส่งผลในทางบวกต่อความภักดี 

ด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.001และภาพลักษณ์

ด้านบุคลากร (t=2.00) ส่งผลในทางบวกต่อความภักดี

ด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส�ำคัญทาง

สถิติน้อยกว่า 0.05

	 2.2 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของภาพลักษณ ์

องค์กรท่ีส่งผลต่อความภักดีด้านทัศนคติเชิงบวก
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ตาราง 9

การวิเคราะห์การถดถอยแบบขั้นตอนของภาพลักษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อความภักดีด้านทัศนคติเชิงบวกของผู้ใช้บริการ

ตัวแปร ค่าสัมประสิทธิ์

ถดถอย (b)

t Sig. ดัชนีบอกภาวะร่วมเส้นพหุ

Tolerance VIF

ค่าคงที่ 0.98

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 0.38 9.00*** 0.000 0.44 2.26

ด้านสถานที่ 0.19 2.82** 0.005 0.24 4.14

ด้านบุคลากร 0.19 2.49* 0.013 0.22 4.57

R = 0.75, R² = 0.56, SEE = 0.52, F = 170.593, Sig. of F = 0.000, Durbin-Watson = 1.97, *** p<0.001,  

** p<0.01, * p<0.05

	 จากตาราง 9 ผลวิเคราะห์ พบว่า ภาพลักษณ์

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก (t=9.00) ส่งผลในทางบวก

ต่อความภักดีทัศนคติเชิงบวกของผู ้ใช้บริการสายการ

บินต้นทุนต�่ำ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.001  

ภาพลักษณ์ด้านสถานที่ (t=2.82) ส่งผลในทางบวกต่อ

ความภักดีทัศนคติเชิงบวกของผู ้ใช้บริการสายการบิน 

ต้นทนุต�ำ่ อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติน้ิอยกว่า 0.01 และภาพ

ลักษณ์ด้านบุคลากร (t=2.49) ส่งผลในทางบวกต่อความ

ภักดีทัศนคติเชิงบวกของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ  

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.05

	 2.3 ผลการวเิคราะห์อทิธพิลของภาพลกัษณ์องค์กร

ท่ีส่งผลต่อความภักดีด้านการกลับมาใช้บริการซ�้ำ

ตาราง 10

การวิเคราะห์การถดถอยแบบขัน้ตอนของภาพลกัษณ์องค์กรทีส่่งผลต่อความภกัดีด้านการกลบัมาใช้บริการซ�ำ้ของผู้ใช้บรกิาร

ตัวแปร ค่าสัมประสิทธิ์

ถดถอย (b)

t Sig. ดัชนีบอกภาวะร่วมเส้นพหุ

Tolerance VIF

ค่าคงที่ 0.87

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 0.46 11.29*** 0.000 0.51 1.97

ด้านสถานที่ 0.33 6.68*** 0.000 0.51 1.97

R = 0.76, R² = 0.58, SEE = 0.54, F = 273.435, Sig. of F = 0.000, Durbin-Watson = 2.00, *** p<0.001

	 จากตาราง 10 ผลวิเคราะห์ พบว่า ภาพลักษณ์

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก (t=11.29) และภาพลักษณ์

ด้านสถานที่ (t=6.68) ส่งผลในทางบวกต่อความภักดี 

ด้านการกลับมาใช้บริการซ�้ำของผู้ใช้บริการสายการบิน

ต้นทุนต�่ำ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.001

	 2.4 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของภาพลักษณ ์

องค์กรที่ส่งผลต่อความภักดีด้านการแนะน�ำบอกต่อใน

เชิงบวก
ตาราง 11

การวเิคราะห์การถดถอยแบบขัน้ตอนของภาพลกัษณ์องค์กรทีส่่งผลต่อความภกัดด้ีานการแนะน�ำบอกต่อในเชิงบวกผูใ้ช้บรกิาร

ตัวแปร ค่าสัมประสิทธิ์

ถดถอย (b)

t Sig. ดัชนีบอกภาวะร่วมเส้นพหุ

Tolerance VIF

ค่าคงที่ 3.12

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 0.22 6.14*** 0.000 1.00 1.00

R = 0.29, R² = 0.87, SEE = 0.66, F = 37.753, Sig. of F = 0.000, Durbin-Watson = 197, *** p<0.001
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	 จากตาราง 11 ผลวิเคราะห์ ภาพลักษณ์ด้าน 

สิ่งอ�ำนวยความสะดวก (t=6.14) ส่งผลในทางบวกต่อความ

ภักดีด้านการแนะน�ำบอกต่อในเชิงบวกของผู้ใช้บริการสาย

การบินต้นทุนต�่ำ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.001

การอภิปรายผล
	 จากผลวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร

ที่ส่งผลต่อผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ

	 ส่วนประสมการตลาดบริการ โดยเฉพาะด้าน

ประสิทธิภาพและคุณภาพ มีอิทธิพลเชิงบวกอย่างมี 

นยัส�ำคญัต่อความภกัดีของผูโ้ดยสารในทกุด้าน ซึง่สอดคล้อง

กับลักษณะการด�ำเนินงานของสายการบินนกแอร์ ซึ่งอยู่

ในกลุ่มสายการบินต้นทุนต�่ำระดับพรีเมียม และให้บริการ

ภายในประเทศเป็นหลัก โดยมีการให้บริการที่แตกต่างบาง

ประการ เช่น การบริการน�้ำดื่มฟรี และการจัดเคาน์เตอร์

เช็กอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมืองซึ่งเป็นฐานปฏิบัติการ

หลักของสายการบิน การจัดการเที่ยวบินล่าช้า การยกเลิก

เที่ยวบิน และความตรงต่อเวลา จึงเป็นองค์ประกอบส�ำคัญ

ท่ีส่งผลต่อประสบการณ์และความภักดีของผู ้โดยสาร 

ในบริบทดงักล่าว ในทางตรงกันข้าม ตัวแปรด้านสิง่แวดล้อม

ทางกายภาพ และราคาและค่าใช้จ่ายของผู ้ใช้บริการ  

ส่งผลเชิงลบต่อความภักดีในหลายด้าน สะท้อนถึงลักษณะ

ของสายการบินต้นทุนต�่ำที่ใช้กลยุทธ์การแยกขายบริการ 

(Unbundling) ซึ่งอาจท�ำให้ผู้โดยสารรู้สึกไม่คุ้มค่าหาก

โครงสร้างราคา ค่าธรรมเนียม หรือการสื่อสารข้อมูล

ราคาไม่ชัดเจน อีกทั้งสภาพแวดล้อมภายในห้องโดยสาร

หรือพื้นที่ให้บริการท่ีขาดความสะอาดและความสม�่ำเสมอ  

อาจลดทอนประสบการณ์การใช้บริการและส่งผลต่อความ

ภักดีในภาพรวม แม้ว่าตัวแปรด้าน บุคลากร จะไม่ปรากฏ

ในสมการอธิบายผลรวม แต่ผลการวิเคราะห์รายด้าน 

พบว่ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจและทัศนคติ

เชิงบวกของผู ้โดยสาร โดยเฉพาะในด้านที่ เกี่ยวข้อง 

กับภาพลักษณ์องค์กร ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงความส�ำคัญ 

ของพนักงานในการให้บริการที่เป็นมิตร สุภาพ และมี

ความเชี่ยวชาญในการให้บริการ ซ่ึงผู้โดยสารจะให้ความ

ส�ำคัญกับสุขอนามัยภายในเครื่องบิน บรรยากาศภายใน 

เครื่องบิน และการตกแต่งภายในเครื่องบิน ผลวิจัยนี้

สะท้อนให้เห็นว่าในบริบทของสายการบินต้นทุนต�่ำ ผู ้

โดยสารอาจมีความคาดหวังต่อสิ่งแวดล้อมทางกายภาพที ่

เรยีบง่าย และคุม้ค่ามากกว่าความหรหูรา หรือความสวยงาม  

การลงทุนมากเกินไปในสิ่งแวดล้อมทางกายภาพอาจ

ท�ำให้ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าไม่ตรงกับแนวคิดของสายการบิน 

ต้นทุนต�่ำ รวมถึงการก�ำหนดราคาค่าโดยสารท่ีรวมค่า

อาหารและค่าเครื่องดื่ม การก�ำหนดราคาค่าโดยสารเพียง

อย่างเดียวโดยไม่รวมค่าอาหารและเครื่องดื่ม และการ

ก�ำหนดราคาค่าโดยสารทีเ่หมาะสมกับคณุภาพเมือ่เทยีบกบั 

สายการบินอื่น ผลวิจัยนี้สะท้อนให้เห็นว่าผู้ใช้บริการสาย

การบินต้นทุนต�่ำมีความอ่อนไหวต่อราคาสูง การเพ่ิมขึ้น

ของราคาหรือค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมอาจส่งผลให้ความภักดี

ลดลง สอดคล้องกับแนวคิดของ Lovelock and Wirtz 

(1999) ท่ีกล่าวถึงแนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ 

8P’s ซึ่งเป็นแนวทางการวางแผนและประสานงานในการ

ให้บริการทางการตลาดตามวัตถุประสงค์ของการให้บริการ

ในธรุกจิบรกิาร โดยธุรกจิบรกิารจะใช้ส่วนประสมการตลาด

บริการ 8P’s ในการด�ำเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพ ผล

การวิจัยของ นฤทธิ์ วงษ์มณฑา (2554) พบว่า ความคิด

เห็นของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด

โดยรวมในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ราคา ลักษณะทางกายภาพ  

และประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ อยู่ใน

ระดับดีมาก และผู้โดยสารมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ

โดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก นอกจากนี้ สอดคล้องกับ

ผลการวิจัยของ จุฑามาศ นาเงิน (2560) พบว่าปัจจัยส่วน

ประสมการตลาดบริการในด้านลักษณะทางกายภาพ ราคา 

มีผลต่อความภักดีของผู้โดยสาร

	 จากการศึกษาผลการวิจัยในงานวิจัยนี้ พบว่า 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการในด้านสิ่งแวดล้อม

ทางกายภาพและด้านราคาและค่าใช้จ่ายของผู้ใช้บริการ

มีผลในทิศทางตรงกันข้าม กล่าวคือ เมื่อสายการบินให้

ความส�ำคัญกับการปรับปรุงสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ เช่น  

การตกแต่งภายในเครื่องบิน บรรยากาศภายในเครื่องบิน 

รวมถึงสุขอนามัยภายในเครื่องบิน หรือให้ความส�ำคัญกับ

การต้ังราคาและค่าใช้จ่ายมากเกินไป อาจท�ำให้ผู้โดยสาร

มีความคาดหวังสูงเกินไปต่อสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ  

ซ่ึงหากสายการบินไม่สามารถตอบสนองความคาดหวัง 

เหล่านั้นได้ด ้วยเหตุผลด้านความปลอดภัย หรือหาก 

ผู ้โดยสารที่ให้ความส�ำคัญกับราคาค่าโดยสารอ่อนไหว 

ต่อราคา ก็อาจเลือกใช้บริการสายการบินอื่นท่ีเสนอราคา

ถูกกว่า ผลการวิจัยยังสอดคล้องกับการศึกษาในงานวิจัย



วารสารวิชาการมหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย
ฉบับสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ปีที่ 16 ฉบับที่ 1 ประจ�ำเดือน มกราคม-เมษายน 2569 147

ของ จิรายุ อักษรดี (2554) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยทางการ

ตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจในการเลือกใช้

บริการสายการบิน พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

บรกิารทีม่อีทิธพิลต่อการตัดสนิใจเลอืกใช้บรกิารสายการบนิ 

ได้แก่ ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อม และปัจจัยด้านราคา ทั้งนี ้

ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ จิตติยา ศรีฤทธิประดิษฐ์ 

(2558) พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผล

ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินของผู้บริโภค 

ส่วนใหญ่ ผู ้บริโภคได้ให้ความส�ำคัญมากที่สุดในด้าน

บุคลากรและพนักงาน รองลงมาได้แก่ ด้านช่องทางการ 

จดัจ�ำหน่าย ด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพ ด้านกระบวนการ

ให้บริการ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา และด้านการส่งเสริม

การตลาด ตามล�ำดับ

	 จากผลวิเคราะห์ภาพลักษณ์องค์กรท่ีส่งผลต่อ 

ผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ

	 พบว่า ภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อความภักดี 

ของผู ้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ โดยมีตัวแปรท่ีส่ง

ผลต่อความภักดี ได้แก่ ภาพลักษณ์ด้านสิ่งอ�ำนวยความ

สะดวก และภาพลักษณ์ด้านสถานที่ ซึ่งสอดคล้องกับ

สมมติฐานที่ตั้งไว้ว่า

	 ผลการวิเคราะห์ตัวแปรด้านภาพลักษณ์องค์กร 

ระบุว่า ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก เช่น การมีอินเทอร์เน็ต

ไร้สาย จดุชาร์จแบตเตอรี ่พืน้ทีน่ัง่รอ และระบบปรบัอากาศ

ที่ใช้งานได้ดี และด้านสถานที่ เช่น ความทันสมัย ความ 

โดดเด่นของพื้นที่ให้บริการ และความถี่ของเท่ียวบิน  

มีอิทธิพลเชิงบวกอย่างมีนัยส�ำคัญต่อความภักดีของ 

ผู ้โดยสารในทุกด้าน ผลลัพธ์ดังกล่าวแสดงให้เห็นว่า  

แม้อยู่ในบริบทของสายการบินต้นทุนต�่ำ แต่การจัดการสิ่ง

อ�ำนวยความสะดวกพื้นฐานให้มีคุณภาพและพร้อมใช้งาน

สามารถส่งเสริมภาพลักษณ์องค์กร และกระตุ้นพฤติกรรม

การใช้บริการซ�้ำได้อย่างมีประสิทธิภาพ

	 จากผลการวิจัย ผู้โดยสารให้ความส�ำคัญกับความ

สะดวกสบาย ความสะอาด และความพร้อมใช้งานของ 

สิ่งอ�ำนวยความสะดวกมากกว่าความหรูหรา โดยเฉพาะ 

ภายใต้ข ้อจ�ำกัดด้านต้นทุนของสายการบินต้นทุนต�่ำ  

การลงทุนในสิ่งอ�ำนวยความสะดวกที่ตอบสนองความ

ต้องการพื้นฐานของผู้โดยสารจึงเป็นแนวทางท่ีเหมาะสม

และมีประสิทธิผลต่อการสร้างและรักษาความภักดีของ 

ผู้โดยสาร นอกจากนี้ยังพบว่า ภาพลักษณ์ด้านสิ่งอ�ำนวย

ความสะดวกเป็นเพียงตัวแปรเดียว ที่ส่งผลต่อความภักดี

ด้านการแนะน�ำบอกต่อในเชิงบวก ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าหาก

สายการบินสามารถรักษาคุณภาพของสิ่งอ�ำนวยความ

สะดวกไว้ได้อย่างต่อเน่ือง ก็จะสามารถกระตุ้นให้ลูกค้า 

เกิดการบอกต่อท่ีมีประสิทธิภาพ โดยไม่ต้องใช้ต้นทุน 

ด้านการตลาดสูง ผลวิจัยนี้สอดคล้องกับแนวคิดของ  

Kotler (2000) ที่ระบุว่าภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่บุคคลรับรู้

เก่ียวกับบริษัทหรือผลิตภัณฑ์ และสามารถสร้างข้ึนได้จาก

ปัจจัยต่าง ๆ ภายใต้การควบคุมของธุรกิจ ซ่ึงหมายความ

ว่าสายการบินสามารถใช้การจัดการภาพลักษณ์เป็นเครื่อง

มือส�ำคัญในการสร้างความสัมพันธ์ที่ยั่งยืนกับลูกค้า และ

ขยายฐานลูกค้าในต้นทุนที่เหมาะสม สอดคล้องกับงาน

วิจัยของ มุกดา อัยวรรณ และชาตยา นิลพลับ (2564) 

ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์องค์กรทีมีผลต่อความจงรักภักดี

ของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำในประเทศไทย พบว่า 

ปัจจัยด้านภาพลักษณ์องค์กรมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี

ของผู้ใช้บริการ และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ สราลี  

โรมรัตนพันธ์ (2562) พบว่า ภาพลักษณ์ส่งผลต่อความพึง

พอใจ และส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ�้ำของสายการบิน

ต้นทุนต�่ำภายในประเทศ

	 ข้อจ�ำกัดของการวิจัย (Limitations)

	 การวจิยัครัง้นีม้ข้ีอจ�ำกดัท่ีควรพจิารณาดงัต่อไปนี้

	 1. งานวิจัยนี้มุ่งเน้นศึกษาเฉพาะผู้ใช้บริการของ

สายการบินนกแอร์เท่านั้น ซึ่งมีรูปแบบการให้บริการ

แบบ Premium Low-Cost ดังนั้น ผลการวิจัยที่ได้อาจ

ไม่สามารถอ้างอิงไปสู ่บริบทของสายการบินต้นทุนต�่ำ

ทัง้หมดในประเทศไทย ซึง่มรีปูแบบการด�ำเนนิงานและกลุม่ 

เป้าหมายท่ีแตกต่างกัน

	 2. การเก็บข้อมูล ณ ช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง 

(Cross-sectional Study) สามารถอธิบายอิทธิพลของ

ปัจจัยต่าง ๆ ในขณะนั้นได้ แต่ความภักดีเป็นแนวคิดที่มี

ลักษณะเปลี่ยนแปลงไปตามกาลเวลาและประสบการณ ์

ท่ีสะสม การศึกษาในอนาคตควรเป็นการวิจัยเชิงระยะยาว 

(Longitudinal Study) เพ่ือติดตามการเปลี่ยนแปลงของ

ความภักดี
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ข้อเสนอแนะ
	 ข้อเสนอแนะของการวิจัยคร้ังนี้

	 1. ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ (Productivity 

and Quality)

	 จากผลการวิจัยซ่ึงชี้ให้เห็นว่าด้านประสิทธิภาพ

และคุณภาพ เป็นปัจจัยส�ำคัญที่มีอิทธิพลต่อความภักดี

ของผู้โดยสาร สายการบินจึงควรให้ความส�ำคัญในประเด็น 

ต่อไปน้ี

	 1.1 ความตรงต่อเวลา ควรลงทุนในการพัฒนา

ระบบบริหารจัดการภาคพื้น (Ground Handling  

Management System) และระบบบ�ำรุงรักษาเชิงป้องกัน 

เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพการปฏบิตักิารและลดความล่าช้าของ

เที่ยวบิน ซึ่งเป็นหน่ึงในความคาดหวังหลักของผู้โดยสาร

และเป็นตัวชี้วัดคุณภาพบริการที่ส�ำคัญ

	 1.2 การส่ือสารกับลูกค้า ควรพัฒนาระบบการ

สื่อสารเชิงรุกผ่านช่องทาง แอปพลิเคชัน หรือระบบแจ้ง

เตอืนแบบเรียลไทม์ เพือ่ให้ผูโ้ดยสารได้รบัข้อมลูท่ีชดัเจนเมือ่

ต้องเผชิญกับสถานการณ์ล่าช้าหรือความเปลี่ยนแปลงของ

เที่ยวบิน อันจะช่วยลดผลกระทบเชิงลบต่อประสบการณ์

การใช้บริการ

	 1.3 การบริการของพนักงาน ควรด�ำเนินการ 

ฝึกอบรมเพ่ือเสริมสร้างความรู ้ความเชีย่วชาญ และทัศนคติ

ด้านการบริการ (Service Mindset) ของพนักงานด่าน

หน้าอย่างต่อเน่ือง เพื่อสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ผู้โดยสาร

และสร้างความแตกต่างจากสายการบินต้นทุนต�่ำรายอื่น

	 2. ด้านราคาและค่าใช้จ่าย (Price and Other 

User Outlays) จากผลการวิจัยที่ระบุว่าราคาเป็นปัจจัย

ที่มีอิทธิพล แต่การแข่งขันด้านราคาอย่างรุนแรงอาจไม่ใช่

แนวทางทีย่ัง่ยนื สายการบนิจงึควรมุง่เน้นกลยทุธ์ด้านความ

คุ้มค่า ดังนี้

	 2.1 โปรโมชั่นที่สะท้อนความคุ้มค่า ควรออกแบบ

โปรโมชั่นที่ตอบสนองความต้องการจริงของผู ้โดยสาร  

เช่น การรวมบริการน�้ำหนักสัมภาระ หรือบริการเสริมที่

จ�ำเป็นเข้ากับราคาตั๋ว เพื่อสร้างการรับรู้ถึงความคุ้มค่า

แทนการแข่งขันด้วยราคาตั๋วที่ต�่ำที่สุด

	 2.2 ความโปร่งใสของราคา ควรแสดงรายละเอียด

ค่าใช้จ่ายทั้งหมด รวมภาษีและค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ให้

ชัดเจนตั้งแต่ขั้นตอนแรกของการจอง เพื่อลดความรู้สึก

ด้านลบและเพิ่มความเช่ือมั่นให้กับผู้โดยสาร

	 3. ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical  

Environment) ควรให้ความส�ำคัญกับการรักษาความ

สะอาดของห้องโดยสาร ห้องน�ำ้ และพืน้ทีเ่กบ็สมัภาระอย่าง

สม�่ำเสมอ เนื่องจากเป็นปัจจัยท่ีผู้โดยสารสัมผัสโดยตรง

และมีผลต่อการประเมินคุณภาพบริการ

	 4. ภาพลักษณ์องค์กร สิ่งอ�ำนวยความสะดวก

และสถานที่ แม้ว่าสิ่งอ�ำนวยความสะดวกหลายประการ

ในท่าอากาศยานจะอยู ่ภายใต้การบริหารของบริษัท  

ท่าอากาศยานไทย จ�ำกดั (มหาชน) แต่ผลการวจิยัสะท้อนว่า

สิ่งอ�ำนวยความสะดวกและบริเวณพื้นที่ให้บริการมีอิทธิพล

ต่อความภักดีของผู้โดยสารอย่างมีนัยส�ำคัญ ดังนั้นสายการ

บินสามารถด�ำเนินการเชิงรุกได้ ดังนี้

	 4.1 การประสานงานกับ AOT ควรเจรจากับ 

AOT เพือ่ขอจดัสรรพืน้ทีบ่รเิวณประตขูึน้เครือ่งส�ำหรบัสาย

การบินโดยเฉพาะ และพัฒนาพื้นท่ีดังกล่าวร่วมกัน เช่น  

การเพิ่มจุดให้บริการชาร์จอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ การติด

ตั้งสัญญาณ Wi-Fi คุณภาพสูง หรือการปรับปรุงพื้นที่นั่ง

รอ เพื่อสร้างประสบการณ์ก่อนข้ึนเครื่องท่ีดีข้ึน

	 4.2 การพัฒนาพื้นที่บริการพิเศษของสายการบิน 

สามารถพิจารณาจัดตั้งพื้นที่บริการแบบ Self-Service 

Lounge ขนาดเล็ก หรือบริการพิเศษส�ำหรับผู้โดยสาร

ที่ใช้บัตรโดยสารประเภทพรีเมียมหรือสมาชิกระดับสูง  

เพื่อเพิ่มคุณค่าการบริการและสร้างความแตกต่างในเชิง

ภาพลักษณ์

	 ข้อเสนอแนะของการวิจัยคร้ังต่อไป

	 1. การศึกษาวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษาสาเหตุของ

ปัจจัยท่ีส่งผลด้านลบต่อความภักดี ได้แก่ด้านสิ่งแวดล้อม

ทางกายภาพ และด้านราคาและค่าใช้จ่ายของผู้ใช้บริการ 

เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกท่ีครอบคลุมมากยิ่งข้ึน

	 2. ศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดี

ระหว่างสายการบินต้นทุนต�่ำ และสายการบินท่ีให้บริการ

แบบเต็มรูปแบบ (Full-Service Airlines) เพื่อเปรียบ

เทียบความแตกต่างและน�ำมาพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาด

ท่ีเหมาะสม

	 3. ควรมีการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพเพิ่มเติม เช่น 

การสัมภาษณ์เชิงลึกหรือการสนทนากลุ่ม เพื่อให้ได้ข้อมูล 

เชิงลึกเ ก่ียวกับความต ้องการ ความคาดหวัง และ

ประสบการณ์ของผูใ้ช้บริการสายการบนิต้นทนุต�ำ่ ซ่ึงจะช่วย

ให้เข้าใจพฤติกรรมและทัศนคติของผู้ใช้บริการมากยิ่งขึ้น 
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