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 การศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุอทิธิพลของคุณภาพการใหบริการ และคุณคาที่รบัรูทีม่ีตอความไว

เน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอและการกลับมาใชบรกิารซ้ําของลูกคา บริษัท สายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) มีวัตถุประสงคคือ (1) เพื่อศึกษาปจจัยทีม่ีอทิธิพลตอความไวเน้ือเช่ือใจ อันไดแก 

คุณภาพการใหบริการ และคุณคาที่รับรู (2) เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ อันไดแก 

คุณภาพการใหบริการ คุณคาที่รบัรู และความไวเน้ือเช่ือใจ (3) เพื่อศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอการ 

บอกตอ อันไดแก ความไวเน้ือเช่ือใจ และความพงึพอใจของลูกคา (4) เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอทิธิพลตอ 

การกลับมาใชบริการซ้ํา อันไดแก ความไวเน้ือเช่ือใจ และความพึงพอใจของลูกคา และ (5) เพื่อตรวจ 

สอบความสอดคลองของโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการใหบรกิาร และคุณคาทีร่ับรู ความไว

เน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอและการกลับมาใชบรกิารซ้ําของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร 
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 ตัวแปรที่ศึกษาในครั้งน้ี ไดแก ตัวแปรอสิระคือคุณภาพการใหบริการ และคุณคาที่รับรู 

ตัวแปรค่ันกลาง ไดแก ความไวเน้ือเช่ือใจ และความพึงพอใจ และตัวแปรตามไดแก การบอกตอ  

และการกลบัมาใชบริการซ้ํา 

 ผูวิจัยใชระเบียบวิธีการศึกษาวิจัยเชิงปรมิาณ (Quantitative Research) โดยทําการวิจัยเชิง

ประจักษ (Empirical Research) และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมลูจากลูกคา

ที่เขามาใชบรกิารสายการนกแอรจํานวน 505 คน สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู ไดแก การแจกแจง

ความถ่ี การหาคาเฉลี่ย การหาคารอยละ และการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง 

 ผลการศึกษาแสดงวาโมเดลมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจกัษอยูในเกณฑดี คาไค–สแควร 

(2) เทากับ318ที่องศาอิสระ (df) มีคาเทากับ 280 คาความนาจะเปน (p–value) เทากบั 0.058  

ไค–สแควรสัมพทัธ (2/df) เทากับ 1.135 คาดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เทากับ 0.955 คาดัชนี

วัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก (AGFI) เทากับ 0.940 คาดัชนีวัดระดับความสอดคลองเปรียบเทียบ 



 

(CFI) เทากบั 0.998 คาดัชนีรากของคาเฉลี่ยกําลงัสองของสวนที่เหลือมาตรฐาน (SRMR) เทากบั 0.034

คาดัชนีคาความคลาดเคลื่อนในการประมาณคาพารามิเตอร (RMSEA) เทากับ 0.016 นอกจากน้ี

ผลการวิจัยยังพบวา 

 1. คุณคาที่รับรูมีอทิธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลกูคาสายการบินนกแอร 
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ABSTRACT 

  

 The objectives of this research were (1) To study the influence of service 

quality and perceived values on customer trust of Nok Airlines Public Company 

Limited; (2) To study the influence of service quality, perceived values and trust on 

customer satisfaction of Nok Airlines Public Company Limited; (3) To study the 

influence of customer trust and customer satisfaction on customer word of mouth of 

Nok Airlines Public Company Limited; (4) To study the influence of  customer trust 

and customer satisfaction on customer’s repurchase of Nok Airlines Public Company 

Limited; and (5) To validate a causal relationship model of the Influences of service 

quality and perceived values on trust, satisfaction, customer’s word of mouth and 

repurchase of Nok Airlines Public Company Limited with empirical data. 

 The variables in this investigation consisted of the following: service quality 

and perceived values as the independent variables; trust and satisfaction as 

mediating variables; word of mouth and repurchase as a dependent variables. 

 The researcher used quantitative research method which involved empirical 

research. The instrument of research was a questionnaire used to collect data from 

612 customers who use the service of Nok Airlines Public Company Limited. 

The statistics used in data analysis were frequency, mean and structural equation 

model analysis. 

 It was found that the model was consistent with the empirical data. 

Goodness of fit measures were found to be: Chi–square =318.070 (df = 280, p–value   

= 0.058); Relative Chi–square (2/df) = 1.135; Goodness of Fit Index (GFI) = 0.955; 

Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.940; Comparative Fit Index (CFI) = 0.998 



 

Standardized Root Mean Square Residual (SRMR) = 0.034; and Root Mean Square 

Error of Approximation (RMSEA) = 0.016. It was also found that  

 1. Perceived value had a positive and direct influence on trust 

 2. Perceived value had a positive and direct influence on customer satisfaction 

 3. Customer trust had a positive and direct influence on word of mouth 

 4. Customer trust had a positive and direct influence on repurchases 

 5. Customer satisfaction had a positive and direct influence on word of mouth 

 6. Customer satisfaction had a positive and direct influence on repurchase 

 On the basis of these findings, the researcher recommends that Thai Airways 

International Public Company Limited more fully focus on customer perceived values 

in order to deepen customer trust, satisfaction, word of mouth and repurchases. 

 

Keywords: Service Quality, Perceived Values, Customer Trust, Customer Satisfaction, 

Word of Mouth, Repurchases 
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1.1 ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

อุตสาหกรรมการบิน (Aviation Industry) นับวาเปนอุตสาหกรรมหน่ึงที่มีขนาดใหญของโลก 

มีธุรกิจการบิน (Airline Business) เปนองคประกอบหน่ึงของอุตสาหกรรมการบิน โดยประกอบธุรกจิ

การขนสงทางอากาศดวยเครื่องบิน ทําหนาที่หลักในการขนยายสิ่ง ๆ หน่ึง เชน คน สัตว หรือสิ่งของ

ตาง ๆ จากทีห่น่ึงไปอกีที่หน่ึงไดอยางรวดเร็ว สะดวกสบาย ปลอดภัย และใชระยะเวลาอันสั้นเสมือน

เช่ือมโยงคมนาคมของทกุประเทศในโลกเขาไวดวยกัน ซึ่งเปนขอดี และขอไดเปรียบจากการขนสง

ประเภทอื่น ๆ เปนเหตุใหธุรกจิการบินเปนธุรกจิที่ไดรับความนิยมในการเดินทาง จึงมีความ

เจริญกาวหนา และเติบโตอยางรวดเร็ว (กัญญาณัฏฐ ทรัพยบุญทยากร และสิทธิศักด์ิ ทองพิลา, 

2553) 

ธุรกิจการบินเริม่ตนจากการบินดวยเครื่องบินของพี่นองตระกูลไรท ชาวสหรัฐ อเมรกิา แต

การเกิดสายการบินที่เปนสายการบินสายแรกของโลกคือ สายการบินโคโลเนียลแอรทรานสปอรตที่ทํา

การบินเสนทางระหวางเมืองนิวยอรกกับเมืองบอสตัน ทําการขนสงแคไปรษณียภัณฑเทาน้ัน สวนการ

ขนสงผูโดยสารโดยการรบัสงเปนประจําน้ันเริม่ตนข้ึนในป ค.ศ. 1935 ประเทศตาง ๆ เชน อังกฤษ 

เยอรมัน ฝรัง่เศส สหรัฐอเมริกา ไดเริ่มต้ังสายการบินของตนเอง ถัดจากน้ันเปนเวลา 10 ป ในชวงที่

สงครามโลกครั้งที ่2 ในยุโรปยังคงดําเนินตอไปน้ัน รฐับาลของสหรัฐอเมริกาไดมีการสงสาสนไปยัง

ประเทศตาง ๆ ทีเ่ปนพันธมิตร และเปนกลางมารวมประชุม และตกลงรวมกันในเรื่องการบินพลเรือน

ระหวางประเทศ เมื่ออนุสัญญาชิคาโกมีผลบงัคับใช จึงเกิดองคการการบินพลเรือนระหวางประเทศ 

(ICAO) เกิดข้ึน หลังสิ้นสุดสงครามโลกครัง้ที ่2 เครื่องบินในสงครามไดถูกนํามาใชทําการบินกับธุรกิจ

การบิน ประกอบกบัความนิยมในการเดินทางดวยเครื่องบินขยายตัวอยางกวางขวาง กิจการการขนสง

ทางอากาศระหวางประเทศจงึเจรญิกาวหนาอยางรวดเร็ว และไมหยุดย้ัง (บุญเลิศ จิตต้ังวัฒนา, 

2548) 

ธุรกิจทองเที่ยวในไตรมาสที่ 2 ป 2557 หดตัวตอเน่ือง หลังจากการประกาศใชกฎอัยการศึก

และการควบคุมอํานาจการปกครองทีส่งผลใหหลายประเทศประกาศยกระดับคําเตือนในการดินทาง

มาประเทศไทย จํานวนนักทองเที่ยวตางประเทศไดหดตัวลงมาก โดยเฉพาะนักทองเที่ยวจากภูมิภาค

เอเชีย และตะวันออกกลางที่คอนขางออนไหวตอสถานการณ ผูประกอบการธุรกจิการบินจึงมกีาร

ปรับตัวดวยการลดจํานวนเที่ยวบินลงใหสอดคลองกับสถานการณ อยางไรก็ตาม จํานวนนักทองเที่ยว

จากยุโรปยังพอขยายตัวไดเพราะสวนใหญไมตองการยกเลิกการจองที่พกั และทัวรตาง ๆ อีกทัง้
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จุดหมายปลายทางเปนสถานที่ทองเที่ยวในภาคเหนือ และภาคใตซึ่งไกลจากเหตุการณการชุมนุม

ประทวงใน เขตกรงุเทพมหานคร (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2557)  

สายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Airlines หรอื Budget Airlines) คือ สายการบินที่ม ี

รูปแบบการบริหารกิจการโดยมุงเนนการลดตนทุนดานบริการของสายการบินใหตํ่าลง เพื่อใหสามารถ

กําหนดราคาคาโดยสารจากผูใชบริการไดในอัตราที่ถูกกวาสายการบินปกติ จุดกําเนิดของสายการบิน

ตนทุนตํ่าเกิดข้ึนครั้งแรกในประเทศสหรฐัอเมริกาเมื่อป พ.ศ. 2514 โดยสายการบินเซาธเวสต แอรไลน 

(Southwest Airlines) ซึ่งเปนสายการบินตนทุนตํ่ารายใหญที่สุดของสหรฐัอเมริกาเปนผูเปดให 

บริการข้ึนเปนรายแรก หลงัจากน้ันก็มสีายการบินตนทุนตํ่ารายอื่นๆ เปดใหบริการตามมา สายการบิน

ที่รูจกักันดี ไดแก เจ็ตบลู แอรเวยส (JetBlue Airways) ฟรอนเทียร แอรไลนส (Frontier Airlines) 

และเท็ด (Ted) เปนตน ซึง่สายการบินเหลาน้ีเปนสายการบนิในเครือของยูไนเต็ด แอรไลน (United 

Airlines) สายการบินตนทุนตํ่าในสหรัฐอเมริกานับวาเปนธุรกจิทีป่ระสบความสําเร็จคอนขางมาก และ

ปจจุบันไดกลายมาเปนตนแบบในการดําเนินกิจการของสายการบินตนทุนตํ่าในภูมิภาคอื่น ๆ ทั่วโลก 

(นภัทร คลายคลงึ และเสาวนีย สมันตตรีพร, 2557)  

ศูนยวิจัยกสิกรไทยคาดวา ปริมาณผูโดยสารสายการบินโลวคอสต ณ ทาอากาศยานสุวรรณ

ภูมิ และทาอากาศยานดอนเมือง ในป 2557 จะมีจํานวน 22.70 - 23.54 ลานคน โดยขยายตัวรอยละ 

19-23 จากป 2556 ที่มีจํานวน 19.13 ลานคน ทามกลางการขยายตัวของธุรกิจสายการบินโลวคอสต

ในประเทศไทย ยังคงมีความทาทายจากปญหาความไมแนนอนทางการเมอืงทีจ่ะสงผลตอสภาวะ

เศรษฐกจิโดยรวมของประเทศ จนกระทั่งสงผลตอธุรกจิสายการบินโลวคอสตในปน้ีใหเติบโตในอัตราที่

ชะลอตัวกวาปทีผ่านมา (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2557) 

บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) (“บริษัท” หรือ “นกแอร”) หรือเดิมช่ือ บริษัท 

สกายเอเชีย จํากัด กอต้ังเมื่อวันที ่27 กุมภาพันธ 2547 เพื่อประกอบกจิการคาขายในการเดินอากาศ

แบบประจํามีกําหนด และแบบไมประจําเปนครั้งคราว บริษัทถูกจัดต้ังข้ึนเมื่อรัฐบาลมีนโยบายเปดเสรี

ทางการบิน ภายใตแนวคิดที่จะใหเปนสายการบินตนทุนตํ่า (Low-Cost Airline) ในเครือ บริษัท  

การบินไทย จํากัด (มหาชน) (“การบินไทย”) เพื่อแขงขันกบัสายการบินตนทุนตํ่าอื่น ๆ และรักษา

ความสามารถในการแขงขัน ประกอบกบัการที่การบินไทยเห็นวา ตลาดสายการบินตนทุนตํ่ามอีัตรา

การเติบโตสงู อีกทัง้ โครงสรางการบรหิารธุรกิจ ทรัพยากรบคุคล และการบรหิารตนทุนของการบิน

ไทยไมเหมาะสมกับการเขาดําเนินธุรกจิในสวนการตลาดน้ีโดยตรง การบินไทยจงึมีนโยบายใหการ

สนับสนุนนกแอร และเขารวมเปนหน่ึงในผูจัดต้ังนกแอรโดยถือหุนในสัดสวนรอยละ 39.0 ปจจบุัน  

นกแอรจัดเปนสายการบินราคาประหยัด (Budget Airline หรือ Low-Cost Airline) ที่ใหบรกิาร

ขนสงทางอากาศซึ่งครอบคลุมเสนทางการบินมากทีสุ่ดในประเทศไทย โดย ณ วันที ่31 มีนาคม 2556 



3 

 

นกแอรใหบรกิารเที่ยวบินทัง้หมด 23 เสนทางการบิน ซึ่งครอบคลุมทั้งหมด 21 จุดหมายปลายทาง 

และมีเที่ยวบินทัง้สิ้น 483 เที่ยวบินตอสัปดาห (นกแอร, 2557) 

สําหรับดานการดําเนินงานน้ัน นกแอรใหบรกิารขนสงทางอากาศในลักษณะจุดตอจุด และไม

มีบรกิารเช่ือมตอ (Point to Point) โดยใชเครื่องบินแบบทางเดินเดียว (Single Aisle) ซึ่งสามารถ

ใหบรกิารเสนทางบินในรัศมีประมาณ 4 ช่ัวโมง จากศูนยปฏิบัติการบิน ซึ่งครอบคลมุตลาดในภูมิภาค

เอเชียตะวันออกเฉียงใต และประเทศจีนบางสวน ทั้งน้ี ในปจจบุันบริษัทใหบริการเที่ยวบินทัง้จากฐาน

ปฏิบัติการหลกัที่ทาอากาศยานนานาชาติดอนเมือง และฐานการปฏิบัติการยอยที่ทาอากาศยาน

นานาชาติเชียงใหมไปยังทาอากาศยานภูมิภาคอื่น ๆ โดยมุงเนนใหบริการเที่ยวบินทั้งในเสนทางทีม่ี

ความตองการทางการบินหนาแนนอยางเสนทางการบินสายหลัก และเสนทางการบินที่มีความ

ตองการทางการบินไมมากนักในปจจุบัน แตคาดวาจะมีความตองการทางการบินสงูข้ึนในอนาคต

อยางเสนทางการบินสายรอง และเสนทางการบินสายยอยเพื่อใหสอดคลองกับกลยุทธในการแขงขัน

ของบริษัทวาดวยการใหบริการเสนทางการบินที่ครอบคลมุมากที่สุดในประเทศไทย นอกจากบริการ

ขนสงทางอากาศแบบประจํา นกแอรยังใหบรกิารเสริมกบัผูโดยสารทีเ่ดินทางโดยเที่ยวบินแบบประจํา

ของบริษัท ไดแก การเปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน หรือวันเดินทาง บริการขนสงสัมภาระนํ้าหนักเกิน บริการ

ขนสงสินคา บริการจําหนายอาหารวาง เครื่องด่ืม และจัดจําหนายสินคาทีร่ะลึกของนกแอร 

ประกันภัยการเดินทาง บริการการเดินทางเช่ือมตอไปยังจุดหมายปลายทางอื่นตอเน่ืองจากเสนทาง

บินของนกแอร นอกจากน้ัน บริษัทยังใหบริการเที่ยวบินในแบบเหมาลํา (Charter Flight) กับ

ผูโดยสารทีม่ีความประสงคจะเดินทางเปนหมูคณะ อีกทัง้ตองการเดินทางไปยังจุดหมายปลายทาง

นอกเหนือจากตารางบินแบบประจําของบริษัท โดยปจจบุันบริษัทใหบริการเชาเหมาลําไปยังจุดหมาย

ตาง ๆ ในประเทศจีนทกุสปัดาห (นกแอร, 2557) 

 สภาวะการเมือง และการแขงขันที่สงูข้ึนเปนสาเหตุหลักที่กดดันใหจํานวนผูโดยสารในไตร

มาส 2/2557 ตํ่ากวาเปาหมาย โดยอัตราการบรรทุกผูโดยสารอยูทีร่ะดับรอยละ 77.7 ลดลง 8.7 จุด 

จากชวงเดียวกันของปกอน ประกอบกบัแรงกดดันทางดานการแขงขันเรือ่งราคาไดสงผลใหรายไดตอ

ปริมาณการผลิตดานผูโดยสาร (RASK) เทากบั 2.17 บาท/ ที่น่ัง/ กม. ลดลงรอยละ 16.5 จากชวง

เดียวกันของปกอน ในขณะที่ตนทุนตอปริมาณการผลิตดานผูโดยสาร (CASK) ในไตรมาส 2/2557 

ลดลงเล็กนอยมาอยูที่ 2.32 บาท/ ที่น่ัง/ กม. คิดเปนลดลงจากปกอนหนารอยละ 1.1 จึงสงผลให

บริษัทมผีลขาดทุนเบ็ดเสรจ็สําหรบังวด 159.7 ลานบาท หรอืลดลงรอยละ 161.4 เมื่อเทียบกับชวง

เดียวกันของปกอนหนา (นกแอร, 2557) 

ในไตรมาสที่ 2/2557 บริษัทมรีายไดรวม 2,830.5 ลานบาท เพิ่มข้ึนรอยละ 8.1 เมื่อเทียบ 

กับไตรมาสเดียวกันของปกอนหนา แบงเปนรายไดจากคาโดยสาร 2,607.2 ลานบาท คิดเปนรอยละ 

92.1 ของรายไดรวม และรายไดจากการใหบริการและรายไดอื่น 223.3 ลานบาท หรือรอยละ 7.9 
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ของรายไดรวม การเพิ่มข้ึนของรายไดรวมของบริษัทมเีหตุผลมาจากการที่บริษัทเพิ่มปริมาณการผลิต

ดานผูโดยสาร (ASK) เพิ่มข้ึนเปน 1,288 ลานที่น่ัง-กม. หรอืเพิ่มข้ึนรอยละ 29.7 เมื่อเทียบกับไตรมาส

เดียวกันของปกอนหนา จากการเปลี่ยนฝงูบินเครื่องบินโบอิง้ 737-400 ที่สามารถบรรทุกผูโดยสารได 

150-170 ที่น่ัง มาเปนเครื่องบินโบอิ้ง 737-800 ที่มีความจุผูโดยสารเพิ่มข้ึนเปน 189 ที่น่ัง ดาน

ปริมาณการขนสงดานผูโดยสาร (Revenue Passenger Kilometers: RPK) เพิ่มข้ึนเปน 1,001 ลาน

ที่น่ัง-กม. หรือเพิ่มข้ึนรอยละ 16.5 เมื่อเทียบกับไตรมาสเดียวกันปกอนหนา แมวาบริษัทจะสามารถ

รักษาอัตราการบรรทุกผูโดยสารไวได แตดวยสถานการณการแขงขันที่เพิม่ข้ึน และสถานการณ

ทางดานการเมืองที่ยืดเย้ือ ทําใหเกิดแรงกดดันทางดานราคาคาต๋ัวโดยสารและปรมิาณการบรรทุก

ผูโดยสาร โดยคาโดยสารเฉลี่ยของบริษัท ในไตรมาสที่ 2/2557 เทากับ 1,512 บาทตอคนตอเที่ยว 

ลดลงรอยละ 13.8 เมื่อเทียบกับไตรมาสเดียวกันของปกอนหนา และอัตราสวนการบรรทกุผูโดยสาร 

(Cabin Factor) ที่ระดับรอยละ 77.7 ลดลงจากรอยละ 86.5 ในชวงเดียวกันของปกอนหนา 

อัตราสวนทางธุรกจิทีส่ําคัญทางดานรายไดปรบัตัวลดลง โดยในชวงไตรมาสที่ 2/2557 บริษัทมรีายได

ตอปริมาณการผลิตดานผูโดยสาร (RASK) ลดลงเปน 2.17 บาทตอที่น่ังตอกิโลเมตร ลดลงจากชวง

เดียวกันของปกอนหนารอยละ 17 (นกแอร, 2557) 

ธุรกิจในปจจบุันมกีารแขงขันเพิ่มสูงข้ึนเรื่อย ๆ ธุรกจิตางกส็รางจุดแข็งออกมาแขงขันกันซึ่ง

สิ่งหน่ึงทีส่ามารถชวยใหครองใจลูกคาไดคือ การบริการที่ยอดเย่ียมหากทําใหลูกคาประทบัใจในการ

บริการจนกลบัมาใชบรกิารซ้ําอีก และบอกตอความประทับใจน้ีไปยังกลุมเพื่อน ๆ หมายถึงความ 

สําเร็จในการรกัษาฐานลูกคาเดิมและยังชวยขยายฐานลูกคาใหมไดอีกดวย ผูประกอบการควรจะม ี

การพัฒนาการใหบริการลูกคาใหดีเย่ียม ควบคูไปกับการพฒันาคุณภาพสินคาและบรกิารตาง ๆ  

การบริการทีดีเย่ียมน้ันจะชวยสรางความประทบัใจใหลกูคาไดมากข้ึนและความประทบัใจในการดึงดูด

ลูกคาเกาไดเปนอยางดีและยังไดลูกคาใหมใหเขามาเรือ่ย ๆ ซึ่งเปนการเพิม่โอกาสทางธุรกิจไดเปน

อยางดี 

การบอกตอของผูบริโภคน้ันเปนการสื่อสารดวยคําพูดระหวางบุคคลหน่ึงบอกตอไปยังอีก

บุคคลหน่ึง เกี่ยวกับความประทับใจ หรือไมประทบัใจในตัวสินคาหรอืบริการ บุคคลที่บอกตอเปนผูมี

ประสบการณตรงเกี่ยวกบัสินคา และบริการน้ัน ๆ และบุคคลที่ไดรบัขาวสารจากการบอกตอก็อาจจะ

บอกตอจากขาวสารที่ไดรับมาใหกบับุคคลอื่นที่ตนรูจักตอไปเรื่อย ๆ ทําใหขอความ หรือขาวสาร

ออกไปเปนวงกวาง ซึง่เปนการเผยแพรที่ควบคุมไดยาก แตเปนกลยุทธการตลาดที่ไมสิ้นเปลืองคา

โฆษณา ซึ่งจะสงผลทําใหองคการไดลูกคารายใหมเพิ่มข้ึน โดยไมเสียตนทุน ทีส่ําคัญลูกคาที่บอกตอจะ

สามารถสรางทัศนคติที่ดีใหกบัผูฟง เพราะถายทอดจากประสบการณจริง สวนการกลับมาใชบริการซ้ํา 

หรือซื้อซ้ํา และการบอกตอน้ันถือไดวา เปนหัวใจสําคัญอยางมากตอความมั่นคง และความอยูรอด

ของธุรกิจตาง ๆ  โดยการกลับมาใชบริการซ้ําน้ัน หมายถึง การทีลู่กคาซื้อสินคา หรอืบริการจากผูขาย 
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หรือผูใหบรกิาร และไดกระทําการซ้ําอีกครัง้หน่ึงหลังจากใชบริการไปแลว สวนการบอกตอ หมายถึง 

ความต้ังใจเชิงพฤติกรรมทีผู่คนพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับ แสดงออกโดยการแนะนํา ครอบครัว 

มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน และบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบรกิาร ซึง่หากลูกคานําไปบอกตอ ๆ ไปน่ัน

หมายความวา ลูกคาเหลาน้ันยอมมีโอกาสทีจ่ะมาใชบริการ จึงเปนการรักษาฐานลูกคาเดิม และเพิ่ม

ฐานลูกคาใหมไดอยางมีประสิทธิภาพ 

การบอกตอ และการกลับมาใชซ้ํา เกิดข้ึนจากความไวเน้ือเช่ือใจ และความพึงพอใจ โดย

ความไวเน้ือเช่ือใจ หมายถึง การทีลู่กคามีความเช่ือถือ ความไววางใจ ความมั่นใจ ตอองคการน้ัน ๆ  

เมื่อลูกคามีความไวเน้ือเช่ือใจตอองคการแลว ก็จะเกิดเปนความพึงพอใจ และยังสงผลใหลกูคาเกิด

การบอกตอ และกลับมาใชบรกิารซ้ํา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดี หรือทัศนคติที่ดีของ

บุคคล ซึ่งเกิดจากการไดรบัการตอบสนองตามที่ตนตองการจากองคการ และเกิดความรูสึกที่ดี เมื่อ

ลูกคามีความพึงพอใจตอองคการแลว ก็จะสงผลใหเกิดการบอกตอใหกบัลกูคาทานอื่น ๆ และยังคง

กลับมาใชบริการซ้ํา โดยปจจัยที่ทําใหเกิดความไวเน้ือเช่ือใจ และความพึงพอใจ ไดแก คุณภาพการ

ใหบรกิาร คุณคาทางดานอารมณ และคุณคาที่รับรู โดยคุณภาพการใหบริการ หมายถึง สิ่งทีผู่

ใหบรกิารสงมอบใหแกผูรับบรกิารที่ไมสามารถจบัตองไดแตเมื่อผูรับบริการไดรบับริการไปแลวเกิด

ความประทบัใจกบัสิ่งเหลาน้ัน จนทําใหเกิดเปนความไวเน้ือเช่ือใจ และความพึงพอใจตอองคการ 

น้ัน ๆ คุณคาทางดานอารมณ หมายถึง ประโยชนทางดานอารมณ ความรูสึกสวนตัวของผูบรโิภคที่

ไมไดเกี่ยวของกับประโยชนพื้นฐาน ซึ่งไดรบับริการจากองคการ สวนคุณคาที่รับรู หมายถึง ลูกคา

เลือกที่จะรบั หรอืตีความสิ่งที่เห็น สิ่งที่ไดยิน สิ่งทีรู่สกึ วาเปนคุณคาที่ไดรับจากองคการ และเมือ่

ลูกคาไดรับรูถึงคุณคาน้ัน จะสงผลเกิดความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจนําไปสูการบอกตอและการ

กลับมาใชบริการซ้ําตอไป  

 จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา นักวิจัยหลายทานยังคงใหความสนใจ และดําเนินการ

ศึกษาวิจัยในหัวขอที่เกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของ

ลูกคา (Zehir, Sahin, Kitapci & Ozsahin, 2011) คุณภาพการใหบริการมีอทิธิพลทางบวกตอความ

พึงพอใจของลกูคา และความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอความจงรกัภักดีของลกูคา (Demirci Orel 

& Kara, 2014) คุณภาพการใหบริการมีความสมัพันธทางบวกตอความพึงพอใจของลกูคา (Wen & 

Ching, 2011) คุณคาที่รับรู มีอทิธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจ (Erciş, Ünal, Candan & 

Yıldırım, 2012) คุณภาพในการใหบริการและคุณคาที่รับรูมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของ

ลูกคา (Lai & Chen, 2011) ความไวเน้ือเช่ือใจของลกูคามีอทิธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของ

ลูกคา (Patricia & Ignacia, 2013) ความไวเน้ือเช่ือใจมีอทิธิพลทางบวกตอการบอกตอ (Lien & Cao, 

2014) ความไวเน้ือเช่ือใจมอีิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ (T. Kim, W. G. Kim & H.-B. Kim, 2009) 

และ Sanghyun & Hyunsun, 2013) ความไวเน้ือเช่ือใจมีอทิธิพลทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ํา
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ของลูกคา (Kim et al., 2009) ความพึงพอใจมอีิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ (Jiewanto, Laurens 

& Nelloh, 2012) ความพึงพอใจของลกูคามีอิทธิพลทางบวกตอการซื้อซ้ํา (Ryu, Han & Kim, 2008) 

ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ (Suki, 2014) ความพึงพอใจมอีิทธิพลทางบวกตอการ

กลับมาซื้อซ้ําของลูกคา (Changsu, Galliers, Shin, Ryoo & Kim, 2012) 

          จากสาเหตุขางตนจึงเปนเหตุจูงใจใหผูวิจัยสนใจศึกษา โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพ

การใหบริการ และคุณคาทีร่บัรู ตอความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลับมาใช

บริการซ้ําของลูกคา บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) โดยผูวิจัยหวังเปนอยางย่ิงวาจะเปน

ประโยชนตอการดําเนินงานของบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) โดยสามารถนําผลกาการ

วิจัยไปใชเปนแนวทางในการพิจารณาปรับปรงุคุณภาพการใหบริการ สรางคุณคาทีร่ับรูที่ดีใหกับลูกคา 

เพื่อกอใหเกิดความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ จนนําไปสูการบอกตอ และการกลบัมาใชบริการซ้ําที่

เพิ่มมากข้ึนของลกูคาที่มาใชบริการตอไป 

 

1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย 

1) เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความไวเน้ือเช่ือใจ อันไดแก คุณภาพการใหบริการ  

และคุณคาที่รับรู   

2) เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ อันไดแก คุณภาพการใหบรกิาร คุณคาที่

รับรูและความไวเน้ือเช่ือใจ    

3) เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการบอกตอ อันไดแก ความไวเน้ือเช่ือใจ และความพงึ

พอใจของลูกคา  

4) เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อันไดแก ความไวเน้ือเช่ือใจ  

และความพึงพอใจของลูกคา 

5) เพื่อตรวจสอบความสอดคลองของโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการ  

คุณคาที่รับรู ความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลบัมาใชบริการซ้ําของลูกคา

บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ที่พัฒนาจากแนวคิดทฤษฎี และผลงานวิจัยทีเ่กี่ยวของกับ

ขอมูลเชิงประจกัษ 

 

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 

 การศึกษาวิจัยในครั้งน้ีมุงศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการ และ

คุณคาที่รับรูที่มีตอ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) โดยมีขอบเขตการวิจัยดังน้ี 
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 1.3.1 ขอบเขตดานประชากร 

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีคือ กลุมลูกคาที่ใชบรกิารจากบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด

(มหาชน) 

 

  1.3.2 ขอบเขตดานตัวแปรท่ีศึกษา 

 1) ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ 

 1.1) คุณภาพการใหบรกิาร (Service Quality)  

 1.2) คุณคาที่รับรู (Perceive Value)  

 1.3) คุณคาทางดานอารมณ (Emotional Value)  

 2) ตัวแปรค่ันกลาง (Mediator Variable) คือ  

 2.1) ความไวเน้ือเช่ือใจ (Trust)  

 2.2) ความพึงพอใจ (Satisfaction) 

 3) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ  

 3.1) การบอกตอ (Word of Mouth)  

 3.2) การกลับมาใชบริการซ้ํา (Repurchase) 

 1.3.3 ขอบเขตดานระยะเวลาท่ีศึกษา 

 ระยะเวลาที่ใชในการศึกษาระหวางเดือนกันยายน พ.ศ. 2557 จนถึงเดือนพฤศจิกายน  

พ.ศ. 2557 

 

1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรบั 

 1)  ประโยชนทางดานวิชาการ 

1.1) เพิ่มเติมและขยายองคความรูทางวิชาการ และผลการวิจัยปจจัยทีเ่กี่ยวของกับ

ปจจัยที่มผีลตอความไวเน้ือเช่ือใจ อันไดแก คุณภาพการใหบริการ และคุณคาที่รบัรู  

1.2) เพิ่มเติมและขยายองคความรูทางวิชาการ และผลการวิจัยที่เกี่ยวของกับปจจัย

ที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ อันไดแก คุณภาพการใหบริการ คุณคาที่รับรู และความไวเน้ือเช่ือใจ 

1.3) เพิ่มเติมและขยายองคความรูทางวิชาการ และผลการวิจัยทีเ่กี่ยวของกับปจจัย

ที่มีอิทธิพลตอการบอกตอ อันไดแก ความไวเน้ือเช่ือใจ และความพึงพอใจ 

1.4) เพิ่มเติมองคความรูทางวิชาการ และผลการวิจัยที่เกี่ยวของกับปจจัยที่มอีิทธิพล

ตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อันไดแก ความไวเน้ือเช่ือใจ และความพึงพอใจ 
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 2)  ประโยชนในการนําไปใช 

2.1) เปนแนวทางใหธุรกิจการบินสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ปรับใช

คุณภาพการใหบริการ และคุณคาที่รับรู เพื่อเพิ่มพูนความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ อันนําไปสูการ

บอกตอ และการกลับมาใชบรกิารซ้ําของลกูคา  

2.2) เปนแนวทางใหธุรกิจการบิน หรอืธุรกจิบริการดานอื่น ๆ ที่ใกลเคียงกันสามารถ

นําผลการวิจัยไปปรบัใชในคุณภาพการใหบริการ คุณคาที่รับรู และเพิ่มพูนความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึง

พอใจ เพื่อกอใหเกิดการบอกตอและการกลับมาใชบรกิารซ้ําของลูกคา  

 

1.5 คํานิยามศัพทเฉพาะ 

1) สายการบิน หมายถึง บริษัท สายการบนินกแอร จํากัด (มหาชน) บริษัท จํากัด (มหาชน) 

ซึ่งดําเนินกจิการสายการบินนกแอร 

2) ผูโดยสาร หมายถึงบุคคลใดก็ตาม ยกเวนลูกเรอืที่เดินทาง หรือจะเดินทางไปกบัเครือ่งบิน

ตามที่บริษัทฯ ยินยอม 

3) ลูกคา หมายถึง ผูมาใชบรกิารของสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

4) บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) หมายถึง บริษัทที่ใชศึกษา วิจัยในครั้งน้ี 

5) คุณภาพการใหบริการ หมายถึง สิง่ทีผู่ใหบริการหรือผูขายทาํการสงมอบใหแกผูรบับริการ

หรือผูซื้อที่ไมสามารถจับตองไดแตเมื่อผูรบับริการไดรับบริการไปแลวเกิดความประทับใจกับสิง่

เหลาน้ัน  

6) คุณคาที่รับรู หมายถึง ผูบริโภคเลือกที่จะรับ หรือตีความสิ่งที่เห็น สิ่งที่ไดยิน สิง่ที่รูสึก 

เปนความเขาใจที่มีตอสายการบินนกแอร 

 6.1) คุณคาที่รับรู ดานราคา หมายถึง การรบัรูตอตนทุนคาใชจายที่เพิม่ข้ึน หรือ

ลดลง ทั้งในระยะสั้นและ ระยะยาว และมีความคุมคากับเงนิที่จายไป 

 6.2) คุณคาที่รับรู ดานคุณภาพ หมายถึง ประโยชนที่ไดรับจากการวัดทัศนคติสวน

บุคคล ซึ่งเปนผลมาจากคุณภาพของบคุลากร และคุณภาพของการใหบริการที่ไดรบัจากบริษัท สาย

การบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

 6.3) คุณคาที่รับรูดานอารมณ หมายถึง ประโยชนที่ไดรับจากความรูสึก หรืออารมณ

ซึ่งเปนผลมาจากการไดรับบรกิารจากบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

7) ความไวเน้ือเช่ือใจ หมายถึง ระดับทีลู่กคามีความเช่ือถือ ความไววางใจ ความมั่นใจ  

จากบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

8) ความพงึพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึง่เกิดจากการไดรับการ

ตอบสนองตามที่ตนตองการจากสายการบินนกแอร และเกิดความรูสึกที่ดี 
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9) การบอกตอ หมายถึง เปนพฤติกรรมตอจากการใชบริการซ้ํา ๆ ของลูกคาเพราะเมื่อลกูคา

คนหน่ึงไดรับบรกิารที่ดีและไมดี โดยการถายทอดประสบการณจากการไดรบับริการจากสายการบิน

นกแอรลกูคาคนน้ัน ก็จะไปบอกตอกับเพื่อน หรือญาติ พี่นองตอไปเรื่อย 

10) การกลบัมาใชบริการซ้ํา หมายถึง การทีลู่กคาซื้อสินคา หรือบรกิารจากบริษัท สายการ

บินนกแอร จํากัด (มหาชน) และไดกระทําการซ้ําอีกครั้งหน่ึง หลงัจากใชบริการไปแลว  

 



บทท่ี 2 

วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

 

การศึกษาเรื่อง โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการ และคุณคาที่รบัรูที่มีตอ

ความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท สายการ

บินนกแอร จํากัด (มหาชน) ผูวิจัยไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และผลการวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาใช

เปนกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยมรีายละเอียด ดังตอไปน้ี  

2.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของกบัคุณภาพการใหบรกิาร   

2.2 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของกบัคุณคาที่รับรู   

2.2.1 คุณคาที่รับรูดานราคา 

2.2.2 คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ 

2.2.3 คุณคาทางดานอารมณ 

2.3 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของกบัความไวเน้ือเช่ือใจ   

2.4 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของกบัความพึงพอใจ 

2.5 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของกบัการบอกตอ   

2.6 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของกบัการกลบัมาใชบริการซ้าํ 

2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.8 ประวัติโดยยอของบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

2.9 สมมติฐานการวิจัย 

2.10 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 

 

2.1 แนวคิดและ ทฤษฎี ท่ีเก่ียวของกับคุณภาพการใหบรกิาร 

 นิยาม และความหมาย 

 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาที่มตีอสินคาหรอืบริการ เปนการ

สรางมูลคาใหกับธุรกิจกอใหเกิดความจงรักภักดี (Chen, 2008)  

คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การสรางความแตกตางระหวางคูแขง การสรางความสัมพันธ

ที่มั่นคงดานคุณภาพบริการ ที่สงผลใหเกิดการไดรบัการไววางใจจากลูกคา (Zeithaml, 1996)  

คุณภาพการใหบริการ คือ การวัดระดับคุณภาพการใหบริการที่สงมอบใหกับลูกคาวามีความ

สอดคลองกบัความคาดหวังของลูกคาไดดีหรือไม เพียงใด หรือเปนการบรกิารที่สอดคลองกับความ

คาดหวังของลกูคาอยางคงเสนคงวา (Lewis & Boom, 1983) 
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คุณภาพการใหบริการคือ การรบัรูวาการบริการน้ัน ๆ มีคุณภาพหรือไมมีคุณภาพ โดยตัดสิน

จากผูรับบรกิารรับรูวาบรกิารที่ไดรับจรงิน้ันมากกวาหรือนอยกวาสิ่งที่คาดหวัง (Schmenner & 

Roger, 1995) 

 แนวคิดและทฤษฎี 

          คุณภาพการใหบริการ เปนแรงผลักดันทีส่ําคัญที่สุดกอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาตอ

สินคาหรอืบริการ (Pura, 2005)  

           Parasuraman, Zeithaml และ Beery (1985) กลาววา คุณภาพการใหบริการเปนตัวแปร

ที่สําคัญทีจ่ะตองมีการระบุ และเขาใจในการที่จะตอบสนองความความตองการ และความตองการ

ของลูกคา 

 Joewono (2007) กลาววา คุณภาพการใหบริการเปนตัวช้ีวัดหน่ึงในการประเมินผลระหวาง

สิ่งทีลู่กคาคาดหวังกับสิ่งทีลู่กคาไดรบั 

 Jen และ Hu (2003) กลาววา คุณภาพการใหบริการมีผลกระทบเชิงบวกในการรับรูคุณคา

ของสินคา หรอืบริการ 

 Parasuraman และคณะ (1985) กลาววา คุณภาพในการใหบริการมักจะเกิดข้ึนในระหวาง

การสงมอบบริการมักจะอยูในการทํางานรวมกันระหวางลูกคาและผูใหบรกิาร 

           Browen, DavidE, Jones และ Gareth (1986) กลาววา บริการเสริมจะเปนแนวทางในการ

เพิ่มมลูคา และทําใหลกูคาเกิดความมัน่ใจ และเปนการสรางการรบัรูดานการบริการซึ่งจะทําให

องคการบรรลุวัตถุประสงคทั้งในแงของคุณภาพ และความสม่ําเสมอของคุณภาพการใหบริการความ

เปนมืออาชีพ 

           Sharma, Neeru และ Patterson (2000) กลาววา คุณภาพในการใหบริการ สามารถ

กําหนดเทคนิค และการในการสงมอบคุณภาพการใหบรกิารที่ยอดเย่ียมใหกับลูกคาได 

           Zehir, Şahin, Kitapçı และ Özşahin (2011) ศึกษาเรื่อง อทิธิพลของตราสินคา คุณภาพ

การใหบริการทีม่ีตอความไวเน้ือเช่ือใจ และความจงรักภักดีตอตราสินคาทั่วโลกของลูกคาในประเทศ

ตุรกีพบวา คุณภาพการใหบริการมอีิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคา 

           Gundlach และ Murphy (1993) กลาววา คุณภาพการใหบรกิาร สามารถสรางความเช่ือ

ใหกับลูกคาได ซึ่งจะสงผลในเชิงบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจ และหากลูกคาเกิดความไวเน้ือเช่ือใจแลว 

ยอมกอใหเกิดความผกูพัน และความจงรกัภักดีตามมา  

            คุณภาพการใหบริการ จะนําไปสูความพึงพอใจโดยการพัฒนาความสัมพันธระหวางความ

คาดหวังของลกูคาในการเขารับบริการ และการใหบรกิารแกลูกคา (Oliver, 1980) 

คุณคาที่รับรูมีผลตอความสมัพันธเชิงบวกตอคุณภาพการใหบริการและคุณคาทีร่ับรูของลูกคา 

(Bauer, Falk & Hammerschmidt, 2006) 
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คุณภาพในการใหบรกิารจะมปีระสิทธิภาพมากนอยอาจข้ึนอยูกับการสรางองคความรู 

(Bishop, 1984 และ D. Velimirović, M. Velimirović & Stanković, 2011) 

การรบัรูซึ่งสวนใหญเนนที่การสรางความประทับใหแกลูกคาเปนหลัก (Bitner & Hubert, 

1994) 

นักวิจัยทั่วไปยอมรับวา การสรางคุณภาพในการใหบริการทีดี่น้ันเปนสิง่ทีส่ําคัญในการสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคา และความพงึพอใจของลกูคาก็มีแนวโนมที่จะเปลี่ยนเปนความจงรักภักดีตอ

สินคาหรอืบริการน้ัน (Bitner, 1990) 

 คุณภาพในการใหบริการน้ันพบวา มีอทิธิพลโดยตรงตอความจงรักภักดีของลูกคาซึง่เปนสิง่ที่

แสดงใหเห็นถึงความพงึพอใจของลูกคาในสภาพที่ไมคงทนแนนอนอาจเกิดการเปลี่ยนแปลงไดตาม

คุณภาพในสินคาหรือบริการที่ไดรบั (Kale, 2005) 

           Kuo, Wu และ Deng (2009) ศึกษาวิจัยความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการ  

การรบัรูความพงึพอใจของลกูคา และความต้ังใจซื้อจากการเพิ่มคุณคาการบรกิารพบวา คุณภาพของ

การบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลกูคา       

            Zehir และคณะ (2011) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของตราสินคา คุณภาพการใหบริการที่มีตอ

ความไวเน้ือเช่ือใจ และความจงรักภักดีตอตราสินคาทั่วโลกของลูกคาในประเทศตุรกพีบวา คุณภาพ

การใหบริการมีอทิธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคา 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับคุณคาท่ีรบัรู 

 นิยามและความหมาย 

 คุณคาที่รับรู หมายถึง เปาหมาย หรืออุดมการณทีเ่ปนพื้นฐานสําหรับการตัดสินตัดใจซื้อ

(Holbrook, 1994, 1999) 

 คุณคาที่รับรู หมายถึง ตนทุนทีล่กูคาคาดวาจะตองจายเพือ่ใหไดสิ่งที่ประสงค และเมื่อลกูคา

รับรู และพึงพอใจจากการใชผลิตภัณฑ และบรกิารน้ัน ๆ ลกูคาจะเกิดความรูสกึยินดีในการบริโภค 

และแสดงออกในพฤติกรรมความชอบ (Caruana, 2002) 

 คุณคาที่รับรู หมายถึง คุณคาที่รับรูของผูบริโภค หรือความแตกตางระหวางคุณคาที่ผูบริโภค

คาดหวังในผลประโยชน หรือบรกิารจากผูขาย หรือผูใหบริการ (Kotler & Keller, 2012) 

 คุณคาที่รับรู หมายถึง การรับรูหรือคุณคาที่รบัรูซึ่งเกิดข้ึนกอนความพึงพอใจ และพฤติกรรม

การต้ังใจซื้อ (Cronin, Brady & Hult, 2000) 
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 แนวคดิ และทฤษฎี 

 คุณคาที่รับรู อาจกําหนดไดจากมุมมองทางดานการเงิน มมุมองทางดานคุณภาพ มุมมอง

ทางดานการไดรับผลประโยชนตอบแทนตาง ๆ และมุมมองทางดานจิตวิทยาทางสงัคม (Bishop & 

JR, 1984) 

 Zeithaml (1988) กลาววา การรับรูเกี่ยวกบัผลิตภัณฑวามีคุณภาพ หรือไมน้ันจะถูกกําหนด

และไดรับการตัดสินจากผูบริโภค 

Patterson (1997) กลาววา ในดานของการตลาด มุมมองในเรื่องของผูบริโภค ที่ยอมรบักัน

อยางแพรหลายกับแนวความคิดที่เกี่ยวกบัมูลคา หรือคุณคาทางการตลาด ที่หมายความถึง ความมี

ประสิทธิภาพในดานคุณภาพ และความมีประสิทธิภาพทางดานราคา 

2.2.1 คุณคาท่ีรับรูดานราคา 

นิยาม และความหมาย 

คุณคาที่รับรูดานราคา หมายถึง อรรถประโยชนของสินคา และบริการ ที่มีการตัดสินใจ และ 

พิจารณาซือ้ หรือใชบริการน้ัน ๆ (Zeithaml, 1988)  

คุณคาที่รับรูดานราคา หมายถึง การประเมินมูลคาของสินคา หรอืบริการตามทีผู่บริโภคยินดี

ที่จะจายมาก หรือนอยข้ึนอยูกบัความพึงพอใจ คุณคาที่รับรูดานราคาสามารถชวยในการตลาดที่มี

ประสิทธิภาพของผลิตภัณฑรวมไปถึงการกําหนดราคาสินคาใหสอดคลองกบัการรบัรูคุณคาของมัน

โดยการซื้อที่มีศักยภาพ (Oh, 2000)  

คุณคาที่รับรูดานราคา หมายถึง การที่ผูบริโภค หรือลกูคาซือ้ และทําการประเมินถึงความ

คุมคาของสินคา และบริการกอนการตัดสินใจซื้อ หรือใชบรกิารน้ัน ๆ (Bolton & Drew, 1991)  

 คุณคาที่รับรูดานราคา หมายถึง การประเมินราคาสินคา และบริการน้ัน ๆ การประเมิน

คุณภาพของสินคา และบรกิารกอนการตัดสินใจวา ทั้งหมดเหมาะสม และคุมคากบัเงินทีเ่สียไปหรอืไม 

(Hellier, Geursen, Carr & Rickard, 2003) 

แนวคิดและทฤษฎี  

Monroe และ Grewal (1991) กลาววา การรับรูคุณคาดานราคาสามารถนํามาประเมินและ

เปรียบเทียบกับคุณภาพเพื่อประเมินความคุมคาวา มีความเหมาะสมหรือไม เพียงใด และอาจนําไปใช

ในการตัดสินใจวา จะซื้อ หรือใชบริการอกี หรอืไม  

 Bendapudi และ Berry (1997) กลาววา การรับรูดานราคามีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจ

สามารถกอใหเกิดความจงรักภักดี และการรับรูดานราคามีความสัมพันธกบัความพึงพอใจของลกูคา 

 Patterson และ Spreng (1997) กลาววา เปนมมุมองของผูบริโภคที่เปนที่ยอมรับกันอยาง

แพรหลายในเรื่องของประสทิธิภาพในดานคุณภาพ หรือการรับรูถึงความคุมคา 
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2.2.2 คุณคาท่ีรับรูดานคณุภาพ 

นิยาม และความหมาย  

 คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ หมายถึง ความพึงพอใจตอสินคา และบริการดานคุณภาพ 

ตลอดจนการดําเนินการขององคการ (Ahn, Ryu & Han, 2007) 

 คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ หมายถึง การรบัรูโดยรวมของผูบริโภคที่มีตอสินคา หรือบรกิารและ

การนํามาเพื่อปรับปรงุพัฒนาในเรือ่งของสินคา การบริการ และกลยุทธขององคการ (Aaker, 1991)  

 คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ หมายถึง เครื่องมือการวัดระดับคุณภาพการใหบริการที่สงมอบ

ระหวางผูใหบรกิาร และผูรบับริการสงผลในเรื่องของความพึงพอใจในอนาคต (Lewis & Boom, 1983) 

 คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ หมายถึง การคาดหวังคุณภาพของการใหบริการ หรือสินคาเปน

ทางบวก หรือการคาดหวังจะไดรับบรกิารที่ดีที่มีคุณภาพ (Schmenner & Roger, 1995) 

แนวคิดและทฤษฎี 

         การรบัรูถึงคุณภาพน้ัน ผูบริโภคจะประเมินถึงคุณภาพของสนิคา หรือบริการโดยการนํามา

เปรียบเทียบถึงความตองการ หรือความคาดหวังที่ไดรับกอน และหลงัจากซือ้สินคา หรือใชบริการไป

แลว (Zeithaml, 1988) 

           Hirschman (1970) กลาววา การรับรูดานคุณภาพที่แตกตางกันในแตละบุคคล ซึง่บางคน

อาจให หรือไมไดใหความสําคัญกับเรือ่งตาง ๆ น้ี ผูบริโภคอาจจากองคการไปเมือ่สิง่ที่พวกเขารับรู 

ในดานคุณภาพลดลง หรอืถาราคาเพิม่ข้ึนทําใหผลิตภัณฑ หรือบริการไมคุมคา อาจทําใหการซื้อของ

ผูบริโภคมีความเปราะบาง โดยจะกอใหเกิดผลกระทบของการรับรูดานคุณภาพของผูบรโิภค 

           การรับรูดานคุณภาพ เปนแนวคิดทางการตลาดที่ตองการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

โดยการเนนใหความสําคัญแกผูซือ้สินคา หรือใชบรกิาร (Brady & Cronin, 2001) 

Antonides และ Van Raaij (1998) กลาววา การรับรูคุณภาพเกิดจากความคาดหวังของ

ลูกคา สินคาหรือการบริการจะมีคุณภาพสงูก็ตอเมื่อความตองการของลกูคาตรงกับความคาดหวังที ่

ต้ังไว การรับรูคุณภาพที่สูงตอสินคา หรือการบริการ ลกูคาจะพจิารณาจากความเหมาะสมของการ 

ใชงาน ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความไววางใจ ความถ่ีในการเสียตํ่า การบรกิาร 

หรือสินคาจะมีคุณภาพเมื่อลูกคาไดทําการเปรียบเทียบการรบัรูจริงกับความคาดหวังตอสินคา หรอื

บริการน้ัน 

           ความพึงพอใจของลูกคาอาจเกิดมาจากการการรบัรูทางดานคุณภาพของสินคา หรือบริการที่

ไดรับ ซึ่งอาจทําใหลูกคาเกิดความยึดมั่น หรอืเกิดความจงรกัภักดีตอตราสินคาน้ัน ๆ (Bitner, 1990) 

            Bitner (1990) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจของลกูคาอาจเกิดมาจากการการรบัรูทางดาน

คุณภาพของสินคา หรือบริการที่ไดรบั ซึ่งอาจทําใหลูกคาเกดิความยึดมั่น หรือเกิดความจงรักภักดีตอ

ตราสินคาน้ัน ๆ  
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2.2.3 คุณคาทางดานอารมณ 

นิยาม และความหมาย 

 คุณคาทางดานอารมณ หมายถึง ความรูสึกรับรู ตัดสินใจ การประเมินผลที่ไมมีเครือ่งมือใดใด 

สามารถคาดเดาไดมักข้ึนอยูกับแตละบุคคล และสถานการณ (Salovey & Mayer, 1990) 

 คุณคาทางดานอารมณ หมายถึง ประโยชนที่ไดรับจากความรูสึกจากการซือ้สินคา และใช

บริการ (Sweeney & Soutar, 2001) 

 คุณคาทางดานอารมณ หมายถึง ความรูสึกในทางบวกของผูบริโภคที่เกิดข้ึนเมือ่ไดซื้อ หรอืใช

ตราสินคาวา ผูบริโภครูสกึอยางไรเมือ่ไดใชผลิตภัณฑ หรอืบริการของสินคาน้ัน ๆ (Aaker, 2009)  

 แนวคิดและทฤษฎี 

 Barlow (2000) กลาววา การรบัรูดานอารมณข้ึนอยูกบัสิง่ทีไ่ดรับการปฏิบัติเปนเครื่องมือใน

การประเมินผลในการวัดระดับความพงึพอใจได  

 Maul (2000) กลาววา การสรางการรับรูทางดานอารมณน้ันเปนสิ่งทีส่ําคัญมาก เปนการ

สรางประสบการณที่ดีใหแกลูกคา หรอืผูใชบริการสงผลตอความพึงพอใจตอองคการเปนอยางมาก 

 Sutherland (2014) กลาววา คุณคาทางดานอารมณเปนการแสดงออกทางดานความรูสกึ

หลงัจากไดรับประสบการณจากการใชสินคา หรือบริการสามารถวัดระดับความพงึพอใจหากผูใช

สินคาหรอืบริการวามีความพงึพอใจ หรือไม 

          Richard, Loury และ David (2013) ทําการวิจัยเรือ่ง ผลกระทบของคุณภาพสินคา การรบัรู

ความคุมคา ความไววางใจ และความต้ังใจของนักศึกษาทีจ่ะซื้อ Gadgets อิเล็กทรอนิกส โดยมกีาร

รับรูความคุณคาเปนตัวแปรค่ันกลาง ผลการวิจัยพบวา การรับรูความคุณคามีอิทธิพลทางบวกตอ

ความไวเน้ือเช่ือใจ 

  คุณคาทางดานอารมณเปนสิ่งที่มีความสําคัญอยางย่ิงตอความพึงพอใจ และเปนตัวชวยในการ

เช่ือมโยงใหลกูคาเกิดความพึงพอใจเมื่อซื้อสินคา หรือใชบรกิาร (Butz and Goodstein 1996) 

          คุณคาทางดานอารมณมีอทิธิพลทางบวกตอความพงึพอใจของลกูคา (Wang, Po Lo, Chi & 

Yang, 2004) 

 Sutherland (2014) กลาววา คุณคาที่รับรูดานอารมณ คือ การแสดงออกทางอารมณ

หลงัจากไดรับประสบการณจากการใชสินคาหรือบรกิาร เปนตัวช้ีวัดระดับความพึงพอใจ หากลูกคา

รูสึกชอบกจ็ะมีทัศนคติทางบวกคือ ความพึงพอใจ 

Richard และคณะ (2013) ทําการวิจัยเรื่อง ผลกระทบของคุณภาพสินคา การรับรูความ

คุมคา ความไววางใจ และความต้ังใจของนักศึกษาที่จะซื้อ Gadgets อิเล็กทรอนิกส โดยมีการรับรู

ความคุณคาเปนตัวแปรค่ันกลาง ผลการวิจัยพบวา การรับรูความคุณคามีอิทธิพลทางบวกตอความไว

เน้ือเช่ือใจ 
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Han และ Hyun (2014) ทําการศึกษาเรื่อง ผลกระทบจากคุณภาพและความไววางใจในการ

รักษาลูกคาในอุตสาหกรรมทองเที่ยวเชิงการแพทย ผลการวิจัยพบวา การรับรูดานคุณภาพมีอิทธิพล

ทางบวกตอความพงึพอใจของลกูคา 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความไวเนื้อเชื่อใจ 

นิยาม และความหมาย 

ความไวเน้ือเช่ือใจคือ ความเช่ือของผูบรโิภคเกี่ยวกับสินคา และบริการของผูใหบริการที่

สามารถจะมผีลประโยชนในระยะยาวตอผูบริโภค (Crosby, Evans & Cowles, 1990) 

 ความไวเน้ือเช่ือใจคือ การรกัษาความสัมพันธของผูใหบริการกับผูรบับริการ ซึ่งถือไดวาเปน 

สิ่งสําคัญที่ใหเกิดความพงึพอใจ (Chiu, Hsu, Lai & Chang, 2012) 

ความไวเน้ือเช่ือใจ หมายถึง การสรางความเช่ือมั่น  การสรางความนาเช่ือถือ และแสดงให 

เห็นถึงความซือ่สัตย โดยแสดงใหลูกคาเห็นเมื่อมีการมาใชบริการ (Mogan และ Hunt, 1994)  

          ความไวเน้ือเช่ือใจคือ สิ่งจําเปนในการตลาดบริการ เพราะเปนการรักษาความสัมพันธ

ระหวางลูกคา และผูใหบริการเน่ืองจากลกูคาจะตองมีการตัดสินใจซือ้สินคากอนถึงจะไดสัมผัสกบั

สินคา หรือบรกิารที่แทจริงดังน้ัน ความไวเน้ือเช่ือใจจึงเปนสิง่ที่สําคัญที่ธุรกจิควรสรางใหเกิดตอสินคา

หรือบรกิาร (Berry & Parasuraman, 1991) 

           Santos และ Basso (2012) กลาววา ความไวเน้ือเช่ือใจ หมายถึง การรบัรูของผูบรโิภคใน

พฤติกรรมการปฏิบัติงานของพนักงานที่แสดงออกในรูปแบบของการขายสินคา หรอืการบรกิาร และ

อีกดานหน่ึงข้ึนอยูกับผลการดําเนินงานขององคการตลอดจนนโยบาย และการดําเนินงาน 

Schurr และ Oznne (1985) กลาววา ความไวเน้ือเช่ือใจ เปนหน่ึงของความเช่ือมั่นของฝาย

ตรงขาม ในแงมุมของความมุงมั่นทีจ่ะสรางมิตรภาพ และรักษาความสัมพันธทางธุรกจิดวยความ

ซื่อสัตย ความไววางใจในคูแขง หรือการนัดหมาย 

          Gefen, Karahanna และ Straub (2003) กลาววา ความไวเน้ือเช่ือใจ หมายถึง การรับรูของ

ผูบริโภคที่มีตอสินคา หรือบรกิาร รวมถึงการรับรูในความซื่อสัตยสจุริตของผูขายสินคา หรือผู

ใหบรกิารที่มีตอผูบริโภค 

แนวคิด และทฤษฎี 

ความไวเน้ือเช่ือใจเกิดจากความซื่อสัตยสุจริต ความนาเช่ือถือ และความไวเน้ือเช่ือใจสามารถ

กอใหเกิดความผูกพันระหวางตราสินคาซึ่งสงผลตอความจงรักภักดีตอองคการ (Moorman, 

Deshapande & Zaltman, 1992)     
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ความไวเน้ือเช่ือใจ อาจไมจําเปนจะตองมีเรื่องเงินเขามาเกี่ยวของแตอาจมีเรื่องของ

ผลตอบแทน หรือคาใชจายของผูบรโิภคน้ัน อาจมาจากปฏิกริิยาทางดานอารมณ หรือความรูสึกที่

นํามาใชตัดสินใจ เพื่อกอใหเกิดความไวเน้ือเช่ือใจ (Bell, 1985 และ Loomes & Sugden, 1986)   

ความไวเน้ือเช่ือใจ หรือความพยายามทีจ่ะต้ังใจในการแลกเปลี่ยนขอมลูขาวสารของผูบริโภค

กับผูอื่น หมายถึง ความไวเน้ือเช่ือใจ (Ridings, Gefen, & Arinze, 2002)  

ความไวเน้ือเช่ือใจเปนกระบวนการที่ตองอาศัยความสัมพันธที่คลายคลงึกัน โดยจะตองมี

องคประกอบคือ ความสัมพันธภายใน และความสัมพันธภายนอก มีแหลงทีม่า และเปาหมาย 

(Stewart, 2003)  

Chakravary, Feinbergand และ Widdows (1997) กลาววา ผูตอบแบบสอบถามถือวา

ความไวเน่ือเช่ือใจเปนปจจัยทีส่ําคัญที่สุดในการกําหนดความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอธนาคาร 

Ganesan (1994) กลาววา เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจตอสนิคา หรือบริการน้ัน ๆ ทีเ่กิน

ความคาดหวังของลูกคาตามที่ต้ังไว ก็จะสามารถเพิ่มความแข็งแกรงในความนาเช่ือถือของผูใหบริการ 

และลกูคาเกิดความไวเน้ือเช่ือใจ  

Garbarino และ Johnson (1999) พบวา ความไวเน้ือเช่ือใจ และความมุงมั่นมีอทิธิพลตอ

การกลับมาใชบริการซ้ําในอนาคต  

Lien และ Cao (2014) ทําการวิจัยเรื่อง อิทธิพลของแรงจูงใจ ที่มีตอความไวเน้ือเช่ือใจ 

ทัศนคติ และการบอกตอของผูใชงาน WeChat ในประเทศจีน ผลการวิจัยพบวา ความไวเน้ือเช่ือใจมี

อิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ 

 Martínez และ Rodríguez (2013) ทําการวิจัยเรื่อง ความไววางใจ และความพึงพอใจของ

ลูกคาที่มผีลตอบริษัท โดยมีความไวเน้ือเช่ือใจเปนตัวแปลค่ันกลาง ผลการวิจัยพบวา ความไวเน้ือเช่ือ

ใจมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจ 

          

2.4 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ 

นิยาม และความหมาย 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติของผูบรโิภค มีผลมาจากประสบการณดานความพึงพอใจ  

ที่ผูรโิภคไดรับ (Kashmir, 2005) 

ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งจูงใจ ซึ่งเปนความตองการที่กดดันจนมากพอที่จะจงูใจใหบุคคล 

เกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตองการ ของตนเอง และความตองการของแตละคนไมเหมอืนกัน

ความตองการทางชีววิทยา (Biological) อาจเกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เชน ความหิวความกระหาย 

หรือความลําบาก เปนความตองการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจากความตองการการยอมรบั 

(Recognition) การยกยอง (Esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน (Belonging) ความตองการสวน
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ใหญอาจไมมากพอที่จะจงูใจใหบุคคลกระทําในชวงเวลาน้ัน ความตองการกลายเปนสิง่จงูใจ เมื่อไดรับ

การกระตุนอยางเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด (Kotler & Armstrong, 2002) 

          Oliver (1980) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการทางอารมณโดยรวม ทีร่ับรูไดถึงความแตกตางระหวางความคาดหวังกอนการบริโภค และการ

รับรูผลหลังการบริโภค   

           Wolman (1973) ใหความหมายความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึกที่มีความสุขเมือ่ไดรับ

ผลสําเร็จตามความมุงหมายตามความตองการ หรือแรงจงูใจ 

           ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติ สามารถใชทดแทนกันไดคือ ผลของการที่ไดเขาไปมีสวน

รวมกับสิ่งน้ัน และทัศนคติทางดานบวกจะเปนตัวแสดงใหเหน็ถึงสภาพความพึงพอใจในสิง่ ๆ น้ัน  

สวนทัศนคติทางดานลบกจ็ะสะทอนใหเห็นถึงความไมพึงพอใจจากสิ่งน้ัน (Vroom, 1964) 

            Morse (1958) กลาววา ความพึงพอใจคือ สภาพจิตที่ปราศจากความเครียด ทั้งน้ีเน่ืองจาก

ธรรมชาติของมนุษยที่มีความตองการ เมือ่ความตองการน้ันไดรับการตอบสนองทั้งหมด หรอืบางสวน

ความเครยีดก็จะลดนอยลงความพงึพอใจก็จะเกิดข้ึน และในทางกลับกัน ถาความตองการน้ันไมไดรับ

การตอบสนอง ความเครียด และความไมพึงพอใจกจ็ะเกิดข้ึน 

แนวคิด และทฤษฎี 

          ความพึงพอใจคือ แนวคิดที่เกี่ยวที่ของกับความรูสึกหลังการซื้อ หรือไดรับบริการ ซึ่ง

เปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ หรือประสทิธิภาพของสินคา 

(Perceived Performance) กับการใหบริการที่คาดหวัง (Expected Performance) กรณีผลที่ไดรบั

จากสินคา หรือบริการ (Product Performance) ตํ่ากวาความคาดหวังของลกูคาจะทําใหลกูคาเกิด

ความไมพึงพอใจ (Dissatisfied Customer) แตถาระดับของผลที่ไดรบัจากสินคา หรอืบริการตรงกับ

ความคาดหวังของลูกคาที่ต้ังไวก็จะทําใหลกูคาเกิดความประทับใจ (Delighted Customer) ทั้งหมด

เปนสิ่งสําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจจะเปนการรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคู

แขงขัน (Kotler, 1997)  

          Li และ Hitt (2008) กลาววา การสรางใหลูกคามีความพึงพอใจเปนบทบาทสําคัญในการ

รักษาลูกคา และทําใหลูกคามีความจงรกัภักดี 

 Park (2003) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลมากตอความไววางใจอันกอใหเกิด

ความภักดีของลูกคาไดในอนาคต 

           Kim และ Lee (2011) กลาววา เมื่อลูกคามีความพึงพอใจตอสินคาและบริการจะทําให

ลูกคามีความภักดี และมีการบอกตอ และอยากกลับมาใชบรกิารซ้ําอกีครั้ง ดังน้ันการบอกตอจึงเปน

ตัวบงช้ีหลกัของความสําเรจ็ในอนาคตของบริษัท 
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          ความพึงพอใจของลูกคา เปนปจจัยพื้นฐานทางดานพฤติกรรมของลูกคาในระยะยาว ในการที่

จะเลือกซื้อสินคา หรือใชบริการ ดังน้ัน องคการตาง ๆ จึงตองสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาอยาง

เต็มกําลัง (Hunt, 1977) 

           ความพึงพอใจเปนทฤษฎีความรูสกึของมนุษยทีเ่ปนไดทั้งทางบวก และทางลบ ซึ่งในทางบวก

น้ันหมายถึง ความพึงพอใจซึง่กอใหเกิดความยินดี ความสุขใจ สวนในทางลบน้ันหมายถึง ความรูสึกที่

เกิดข้ึนแลวทําใหไมสบายใจ หรอืทุกขใจ (Shelly, 1975) 

           Swanson และ Davis (2003) กลาววา เมื่อลูกคารูสึกถึงความพึงพอใจที่ไดรบัจากบริการก็

จะแสดงความคิดเห็นทีม่ีการมาบอกตอแบบปากตอปาก เลาถึงดานดีจากประสบการณที่ไดรบัมาแต

หากรูสึกไมพงึพอใจก็จะกลายเปนผลลัพธในทางที่ไมดีได 

           Rhee และ Ryu (2010)  กลาววา ความพึงพอใจ มักเกิดจากมลูคาทางสังคมของสินคา หรือ

บริการทีส่งผลกระทบตอทัศนคติของผูบริโภค และผูบริโภครูสึกพอใจในสินคา หรือบรกิาร จงึไดกลบั 

มาใชบริการซ้ํา 

 Suki (2014) ทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูโดยสารตอคุณภาพการใหบริการของสาย

การบินมาเลเซีย ผลการวิจบัพบวา ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอการบอกตอของผูโดยสาร 

           Ying, Chi และ Wei (2009) ทําการวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการ 

คุณคาการรับรู ความพึงพอใจของลกูคา และความต้ังใจที่จะกลับมาซื้อซ้ําของการใหบริการ

โทรศัพทมือถือ โดยมีความพึงพอใจเปนตัวแปรค่ันกลาง ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจมอีิทธิพล

ทางบวกตอการกลับมาซื้อซ้ํา 

      

2.5 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการบอกตอ 

นิยาม และความหมาย 

 การบอกตอ หมายถึง การไดรับการยอมรบัและพูดตอปากตอปาก หรือเปนการอธิบายของ

ผูบริโภคคนหน่ึงไปยังผูบริโภคอีกคนหน่ึง หรือหลาย ๆ คนเพื่อกระตุนใหผูบรโิภคเกิดความสนใจ และ

ตัดสินใจซือ้ หรือใชบริการมากข้ึน (Li & Hitt, 2008)  

 การบอกตอ หมายถึง การพูดเชิงลบ หรือเชิงบวก สามารถแสดงใหเห็นถึงความคิดเห็นตอ

องคการหรือสินคา และบริการในเชิงลบ หรือเชิงบวก (Amable, 1983)   

 การบอกตอ หมายถึง การแสดงความคิดเห็นในเชิงบวก หรอืคําแนะนําโดยทั่วไปเรงการ

ยอมรบัแบรนด และสงเสรมิใหมกีารซื้อ (East, Hammond & Lomax, 2008) 

 การบอกตอ หมายถึง การทีลู่กคาพูดจาสื่อสารถึง ผลิตภัณฑ และการบริการเพือ่ความ

บันเทงิในดานตาง ๆ เชน ภาพยนตร รายการโทรทัศน และสิ่งพมิพกับผลิตภัณฑอาหาร บริการ

ทองเที่ยว และรานคาปลีก (Story, 2006) 
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การบอกตอ หมายถึง การทีลู่กคาพูดถึงสินคา และบริการในเชิงบวกจะสงผลตอความ

จงรกัภักดี และมปีระโยชนในการรักษาลูกคาเทากบัการหาลูกคาใหม โดยมีความนาเช่ือถือมากกวา

การกลาวอางในโฆษณา และเมื่อสินคา หรือการบรกิารของบริษัทถูกโจมตีจากผูอื่น ลูกคาทีม่ีความ

จงรกัภักดี จะทําหนาทีป่กปองช่ือเสียงของบริษัท และสินคา หรือการบริการของบริษัท (Gremler & 

Brown, 1996) 

แนวคิด และทฤษฎี 

ความสามารถในการทํากําไรของบริษัทเกิดจากประโยชนของการบอกตอแบบปากตอปาก 

เพราะผูคนจะพูดถึงประสบการณที่ดีของเขาเกี่ยวกบัการใชผลิตภัณฑ และการบริการใหครอบครัว 

เพื่อน เพื่อนรวมงาน และผูอื่นไดรับฟง ซึ่งจะมีอทิธิพลใหพวกเขาเหลาน้ันกลายมาเปนลูกคาตามไป

ดวย และมีความเปนไปไดทีส่ั่งซื้อผลิตภัณฑ หรอืเลือกใชบรกิารดวย (Reichheld & Sasser, 1990; 

Fomell & Wemerfelt, 1987; Berry, Parasuraman & Zeithaml, 1994; Dawkins & 

Reichheld, 1990 และ Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1996) 

  Dichter (1966) กลาววา การบอกตอของคนในครอบครัว และเพือ่น มีสวนทําใหคน

ตัดสินใจซือ้ หรือใชบริการตอตราสินคาที่ไดบอกตอไปถึง 80% ของทั้งหมด การตัดสินใจซื้อ หรือการ

ตัดสินใจใชบรกิารเหลาน้ี แสดงใหเห็นวา ประมาณครึง่หน่ึงของผูใหบรกิารเกิดมาจากผูมาซื้อสินคา 

หรือใชบริการรายใหมอันเน่ืองมาจากการบอกตอ (Keaveney, 1995) 

Ng, David และ Dagger (2011) กลาววา การพูดแบบปากตอปากเปนสิง่สําคัญ โดยเฉพาะ

อยางย่ิงสําหรับผูที่ใหบรกิารขายสินคาที่ไมสามารถจบัตองได หรือสินคาที่ใชประสบการณ หรือความ

เช่ือมั่นกอนที่ผูบริโภคจะใชบริการ หรือซื้อสินคา ผูบริโภคตองพึ่งพาคําแนะนํา ขอเสนอแนะจากผูอืน่

ที่เคยไดรับประสบการณการบริการน้ัน ๆ นอกจากน้ีผูบริโภคมักจะไววางใจซึง่กันและกันมากกวาที่จะ

เช่ือใจจากคําโฆษณาของบริษัท ดังน้ันการบอกตอจึงมีความสําคัญมาก 

การบอกตอน้ันเปนการหน่ึงในชองทางการสื่อสารเปนประเภทของชองทางการสื่อสารทีม่ีการ

บอกกลาวกันโดยตรง เชน การติดตอกันระหวางตัวบุคคลผูที่เกี่ยวของ หรือมคีวามสัมพันธกันมีการ

บอกตอ ประเมินผลของสินคา หรอืบริการที่ไดรับ ซึง่การบอกตอน้ันเปนที่ยอมรับกันอยางกวางขวาง 

กลุมผูบริโภคมักจะมีการพึง่พาการบอกตอในการตัดสินใจซือ้สินคา หรือบรกิาร เพราะการบอกตอ

เปนการรบัรูที่นาเช่ือถือมากกวาเมื่อเปรียบเทียบกับสื่อโฆษณาแบบด้ังเดิม (G. E. Belch & M. A. 

Belch, 2009) 

การบอกตอ มีประสิทธิภาพมากย่ิงกวาการโฆษณา และกจิกรรมการสงเสริมการขายตาง ๆ ซึ่งมี

อิทธิพลตอผูบริโภคในเรือ่งของการตัดสินใจ รวมทัง้การเปลีย่นแปลงทัศนคติ (Katz & Lazarsfeld, 

1955) 
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Casaló, Flavián และ Guinalíu (2008) กลาววา การพูดแบบปากตอปากเปนอิทธิพลตอ

ทางเลือกของผูบริโภค ดังน้ันเพื่อใหบริษัทมีโอกาสที่ดีที่จะเพิ่มยอดสวนแบงทางการตลาด จึงตอง

อาศัยการพัฒนารูปแบบของการบอกตอในกลุมผูบริโภค 

 

2.6 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการกลับมาใชบริการซ้ํา 

นิยาม และความหมาย 

การกลับมาใชรกิารซ้ํา หมายถึง การมุงมั่นที่จะกลับมาใชบรกิารซ้ํา หรือซือ้ซ้ํา (Oliver, 1980) 

การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง ความต้ังใจของบุคคลทีจ่ะกลับมาใชบริการซ้ําจากบริษัท

เดิม โดยข้ึนอยูกับประสบการณ หรือการไดรับการปฏิบัติที่ดี และพอใจ หรือประสบการณทีเ่คยไดรับ

มาของแตละบุคคล (Hellier et al., 2003) 

           Zeithmal, Berry และ Parasuraman (1996) กลาววา การกลบัมาใชบรกิารซ้ํา หมายถึง 

ปฏิกิริยาในการตอบสนองบางอยางของลูกคาที่มีความต้ังใจในการที่จะกลับมาซื้อซ้ํา หรือใชบริการซ้ํา

อีกในอนาคต 

Cronin และคณะ (2000) กลาววา การกลบัมาใชบรกิารซ้ํา หมายถึง การทีลู่กคาเคยซื้อ

สินคา หรือบรกิารแลวเกิดความพึงพอใจ และกลบัมาซือ้ซ้ํา หรือใชบริการซ้ําอีก และมีการบอกเลาถึง

คุณประโยชน หรอืประสบการณดี ๆ เกี่ยวกับสินคา หรือบรกิารตอไปยังผูอื่น 

กลับมาใชซ้ําคือ ทัศนคติที่ดีของผูบรโิภคเปนผลการพฒันามาจากการประเมินประสบการณ 

ในการการบรโิภคของเขากับสินคา หรอืบริการบางอยาง เกดิความพึงพอใจในสิ่งน้ัน ซึ่งความพงึพอใจ

ของลูกคาน้ันถือเปนสารต้ังตนของความจงรักภักดีตอแบรนด เปนผลจากการประเมินผลของลกูคา

เกี่ยวกับตัวแบรนดสินคา หรือบริการซึ่งเปนปจจัยสําคัญของการตัดสินใจกลับมาใชซ้ํา (Karmer, 2005) 

แนวคิด และทฤษฎี 

ความต้ังใจซื้อซ้ําของลกูคาอาจมาจากการลดตนทุน ซึ่งเปนวิธีการเพิ่มสวนแบงทางการตลาด

ไดดี (Henkel et al., 2006) 

           ความต้ังใจ หรือเจตนาในการกลับมาใชซ้ําน้ันมกัจะมีการยึดติดกับความมุงมั่นของแบรนดแต

มีความแตกตางกันที่การใหความสําคัญ ความมุงมั่นในแบรนด หมายถึง ความสัมพันธ หรอืความรูสึก

ที่ดีคลายคลึงกับการเปนมิตรภาพกันระหวางตัวสินคา หรือบริการกับตัวของผูบริโภคเอง โดยที่การซื้อ

ซ้ําน้ันอาจจะสามารถอธิบายการซือ้ของแบรนดน้ันไดวา เปนสินคา หรือบรกิารที่ดี มรีาคาถูก หรือไม

สามารถมสีินคา หรือบริการอื่นทดแทนได (Kitapci, 2014) 

           การซื้อซ้ํา หรอืการกลบัมาใชบรกิารซ้ําเปนเรื่องของทัศนคติของบุคคลทีอ่าจมาจาก

ประสบการณในอดีตจากการซื้อสินคา หรือใชบริการแลวเกดิความพึงพอใจจนทําใหเกิดการตัดสินใจ

กลับมาซื้อ หรือใชบริการซ้ําอีก (Anderson, Fornell & Lehmann, 1994) 
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Zeithmal และคณะ (1996) กลาววา ความต้ังใจที่จะเลือกใชบริการซ้ํา หมายถึง ความ

สมัครใจของผูใชของผูใชสินคาหรือบรกิารที่คงความสัมพันธกับรานคาหรือตราสินคา และกลบัมาใช

สินคาและบริการดังกลาวซ้ําอีกครั้งในอนาคต 

       การกลับมาใชซ้ํา มักเกิดจากมลูคาทางสังคมของสินคา หรือบริการทีส่งผลกระทบตอทัศนคติ

ของผูบริโภค และผูบริโภครูสกึพอใจในสินคา หรอืบริการน้ันจึงกลับมาใชบริการซ้ํา (Rhee & Ryu, 

2010) 

        พฤติกรรมการกลบัมาซือ้ซ้ํามกัจะมาจากยึดติดในตราสินคา แตมีความแตกตางที่สําคัญ

ระหวางลูกคา การยึดติดในตราสินคาน้ัน หมายถึง ความสมัพันธที่คลายกับความเปนมิตรภาพของ

ผูบริโภค ซึ่งการกลบัมาซือ้ซ้ําน้ันอาจจะมีสาเหตุมาจากการที่ราคาสินคา หรือบริการถูกลง หรอืไมมี

ย่ีหออื่น ๆ (Calik, 1997) 

 

2.7 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

  Erciş และคณะ (2012) ศึกษาเรื่อง ปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอความพึงพอใจในตราสินคา ความไว

เน้ือเช่ือใจ การยึดมั่นในตราสินคาบนความจงรกัภักดี และการกลบัมาซื้อซ้ําของลูกคา เกบ็รวบรวม

ขอมูลจากลกูคาจํานวน 390 คน ใชวิธีเลือกตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience 

Sampling) ใชการวิเคราะหถดถอยพหุในการทดสอบสมมุติฐาน ผลการวิจัยพบวา คุณคาที่รับรูมี

อิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจ 

 Kim และ Park (2013) ศึกษาเรื่องผลกระทบตาง ๆ ทางการคาในสังคมอิเล็กทรอนิกส  

บนความไววางใจ และความไววางใจจากการปฏิบัติงาน โดยมีความไวเน้ือเช่ือใจเปนตัวแปรค่ันกลาง 

เก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาที่มาใชบรกิารของบริษัท จํานวน 371 คน ใชโมเดลสมการโครงสรางใน

การทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจัยพบวา ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ 

Kim และคณะ (2009) ศึกษาเรื่องผลกระทบของการรับรูดานความยุติธรรมในความพึงพอใจ  

ความไววางใจ การบอกตอ และความต้ังใจที่กลับมาใชบรกิารซ้ําของโรงแรม โดยมีความไวเน้ือเช่ือใจ

เปนตัวแปรค่ันกลาง เก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาที่มาพักโรงแรมในกรุงโซล ประเทศเกาหลี จํานวน 

451 คน ใชการวิเคราะหเสนทางในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจัยพบวา ความไวเน้ือเช่ือใจมี

อิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ 

Patricia และ Martinez (2013) ศึกษาเรื่อง ความรับผิดชอบตอสงัคม และความจงรกัภักดี

ของลูกคา: ความไวเน้ือเช่ือใจ ลูกคาประจําของโรงแรม ที่มอีิทธิพลตอความพงึพอใจของลกูคาโรงแรม

ในสเปน โดยใชโมเดลสมการโครงสราง เก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาจํานวน 382 คน ใชวิธีเลือก

ตัวอยางแบบหลายข้ันตอน (Multistage Sampling) ใชโมเดลสมการโครงสรางในการทดสอบ

สมมติฐาน ผลการวิจัยพบวา ความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคามอีิทธิพลทางบวกตอความพงึพอใจ 
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           Wen และ Ching (2011) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมของผูโดยสารรถขนสงสาธารณะที่มีอทิธิพล

ตอคุณภาพการใหบริการ คุณคาที่รบัรู ความพึงพอใจ และการมีสวนรวม โดยใชโมเดลสหสมัพันธ 

(Correlation Analysis) เก็บรวบรวมขอมูลจากผูโดยสารจานวน 763 คน ใชวิธีเลือกตัวอยางโดย

อาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) ใชการวิเคราะหถดถอยพหุในการทดสอบสมมติฐาน 

ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการ มอีิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจ  

           

2.8 ประวัติของสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) (“บริษัท” หรือ “นกแอร”) หรือเดิมช่ือ บริษัท 

สกายเอเชีย จํากัด กอต้ังเมื่อวันที่ 27 กุมภาพันธ 2547 เพื่อประกอบกจิการคาขายในการเดินอากาศ

แบบประจํามีกําหนดและแบบไมประจําเปนครั้งคราว บริษัทถูกจัดต้ังข้ึนเมื่อรัฐบาลมีนโยบายเปดเสรี

ทางการบิน ภายใตแนวคิดที่จะใหเปนสายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Airline) ในเครือ บริษัท การ

บินไทย จํากัด (มหาชน) (“การบินไทย”) เพื่อแขงขันกับสายการบินตนทุนตํ่าอื่น ๆ และรกัษาความ 

สามารถในการแขงขัน ประกอบกับการทีก่ารบินไทยเห็นวาตลาดสายการบินตนทุนตํ่ามีอัตราการ

เติบโตสูง อีกทัง้ โครงสรางการบริหารธุรกจิ ทรัพยากรบุคคล และการบริหารตนทุนของการบินไทยไม

เหมาะสมกับการเขาดําเนินธุรกจิในสวนการตลาดน้ีโดยตรง การบินไทยจึงมีนโยบายใหการสนับสนุน

นกแอร และเขารวมเปนหน่ึงในผูจัดต้ังนกแอรโดยถือหุนในสัดสวนรอยละ 39.0 (บริษัท สายการบิน

นกแอร จํากัด มหาชน, 2557)  

ในป 2554 บริษัทไดมีการเปลี่ยนแปลงโครงสรางผูถือหุนครัง้สําคัญ กลาวคือ เมื่อเดือน

ตุลาคม 2554 กลุมผูบรหิารระดับสูงของบริษัท รวมกบักองทุน Lombard Asia III L.P. โดย บริษัท 

Aviation Investment International จํากัด ไดเขาซื้อหุนจากผูถือหุนเดิมรวมรอยละ 25.0 อีกทั้ง 

ในเดือนธันวาคม 2554 การบินไทยไดเขาซื้อหุนเพิ่มเติม รอยละ 10.0 รวมกับหุนที่ถืออยูเดิมเปน 

รอยละ 49.0 ซึ่งภายหลงัการเปลี่ยนแปลงโครงสรางครั้งดังกลาวทําใหโครงสรางผูถือหุนของนกแอร

ถูกแบงเปนสองกลุมสําคัญอยางชัดเจน คือกลุมผูบริหารและการบินไทย ซึ่งเปนการแสดงถึงความ

ต้ังใจอยางแนวแนของทัง้สองกลุมผูถือหุนที่จะรวมกันพัฒนาบริษัทใหเติบโตอยางย่ังยืนตอไปใน

อนาคต ปจจบุัน นกแอรจัดเปนสายการบินราคาประหยัด (Budget Airline หรอื Low-Cost Airline) 

ที่ใหบริการขนสงทางอากาศซึ่งครอบคลมุเสนทางการบินมากที่สุดในประเทศไทย โดย ณ วันที่ 31 

มีนาคม 2556 นกแอรใหบรกิารเที่ยวบินทัง้หมด 23 เสนทางการบิน ซึ่งครอบคลมุทัง้หมด 21 

จุดหมายปลายทางและมีเที่ยวบินทัง้สิ้น 483 เที่ยวบินตอสัปดาห (บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 

มหาชน, 2557) 

สําหรับดานการดําเนินงานน้ัน นกแอรใหบรกิารขนสงทางอากาศในลักษณะจุดตอจุดและไม

มีบรกิารเช่ือมตอ (Point to Point) โดยใชเครื่องบินแบบทางเดินเดียว (Single Aisle) ซึ่งสามารถ
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ใหบรกิารเสนทางบินในรัศมีประมาณ 4 ช่ัวโมงจากศูนยปฏิบัติการบิน ซึ่งครอบคลมุตลาดในภูมิภาค

เอเชียตะวันออกเฉียงใตและประเทศจีนบางสวน ทั้งน้ี ในปจจุบัน บริษัทใหบริการเที่ยวบินทัง้จากฐาน

ปฏิบัติการหลกัที่ทาอากาศยานนานาชาติดอนเมืองและฐานการปฏิบัติการยอยที่ทาอากาศยาน

นานาชาติเชียงใหมไปยังทาอากาศยานภูมิภาคอื่น ๆ โดยมุงเนนใหบริการเที่ยวบินทั้งในเสนทางทีม่ี

ความตองการทางการบินหนาแนนอยางเสนทางการบินสายหลัก1และเสนทางการบินทีม่ีความตอง 

การทางการบินไมมากนักในปจจุบัน แตคาดวาจะความตองการทางการบินสงูข้ึนในอนาคตอยาง

เสนทางการบินสายรอง1และเสนทางการบินสายยอย1เพื่อใหสอดคลองกับกลยุทธในการแขงขันของ

บริษัทวาดวยการใหบริการเสนทางการบินที่ครอบคลุมมากที่สุดในประเทศไทย 

นอกจากบรกิารขนสงทางอากาศแบบประจํา นกแอรยังใหบริการเสริมกับผูโดยสารทีเ่ดินทาง

โดยเที่ยวบินแบบประจําของบริษัท ไดแก การเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินหรือวันเดินทาง บริการขนสง

สัมภาระนํ้าหนักเกิน บรกิารขนสงสินคาบรกิารจําหนายอาหารวาง เครื่องด่ืมและสินคาทีร่ะลกึนกแอร 

ประกันภัยการเดินทาง บริการการเดินทางเช่ือมตอไปยังจุดหมายปลายทางอื่นตอเน่ืองจากเสนทาง

บินของนกแอร นอกจากน้ัน บริษัทยังใหบริการเที่ยวบินในแบบเหมาลํา (Charter Flight) กับ

ผูโดยสารทีม่ีความประสงคจะเดินทางเปนหมูคณะ อีกทัง้ตองการเดินทางไปยังจุดหมายปลายทาง

นอกเหนือจากตารางบินแบบประจําของบริษัท โดยปจจบุัน บริษัทใหบริการเชาเหมาลําไปยังจุดหมาย

ตาง ๆ ในประเทศจีนทกุสปัดาห (บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด มหาชน, 2557) 

Mission (พันธกิจ)  

- เพื่อกาวเปนสายการบินราคาประหยัดที่มอบบริการคุณภาพสูงใหกับลูกคาในประเทศไทย

และเอเชีย ตลอดจนเปนที่ยอมรับในหมูนักเดินทางในภูมิภาคเอเชียอาคเนยวาเปนสายการบินที่คุมคา

และโดดเดนดวยความเปนมิตรและความมเีสนหแบบไทย 

- เพื่อใหบรกิารการบินระดับภูมิภาคแบบ “บินตรงจากจุดหมายหน่ึงไปสูอีกจุดหมายหน่ึง” 

ที่ปลอดภัย เช่ือถือได สะดวก และคุมคา 

- เพื่อมอบผลตอบแทนการลงทุนที่ดีที่สุดแกผูถือหุน ดวยการดําเนินงานอยางมีประสทิธิภาพ 

- เพื่อพฒันาและจูงใจพนักงานใหเปนบุคลากรที่มีความคิดรเิริม่สรางสรรคและมีศักยภาพ

ในเชิงผลผลิตระดับสูง  

 

2.9 สมมติฐานการวิจัย 

1) คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของกลุมลูกคาบริษัท สายการ

บินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

2) คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาบริษัท สายการบินนก

แอร จํากัด (มหาชน) 
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3) คุณคาที่รับรูดานราคา ดานคุณภาพ และดานอารมณมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจ

ของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

4) คุณคาที่รับรูดานราคา ดานคุณภาพ และดานอารมณมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของ

ลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

5) ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอความพงึพอใจของกลุมลูกคาบริษัท สายการบิน 

นกแอร จํากัด (มหาชน) 

6) ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) 

7) ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ําของลกูคาบริษัท สายการบิน

นกแอร จํากัด (มหาชน) 

8) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคาบรษัิท สายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน) 

9) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลบัมาใชซ้ําของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) 

 

2.10 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 

โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการ และคุณคาที่รับรูที่มอีิทธิพลตอความไวเน้ือ

เช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้ําของลกูคาบริษัท สายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) 
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ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

  

จากกรอบแนวคิดในการวิจัย ผูวิจัยพฒันากรอบแนวคิดสําหรับการวิจัยในรปูโมเดลรสิเรลหรือ

โมเดลความสัมพันธโครงสรางเชิงเสน (LISREL or Linear Structural Relationship Model) แบบมีตัว

แปรแฝง (Latent Variaves) โดยนําเสนอโมเดลเชิงเสนของคุณภาพการใหบริการใหบริการ และคุณคาที่

รับรูที่มีอทิธิพลตอความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลบัมาใชบริการซ้ําของลูกคา

บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) โดยสัญลักษณทีใ่ชในภาพ มีความหมายดังน้ี  

 

 

หมายถึง ตัวแปรแฝงคุณภาพในการใหบรกิาร 

                                                                                     

หมายถึง ตัวแปรแฝงคุณคาทีร่ับรู 

    

         หมายถึง ตัวแปรแฝงความไวเน้ือเช่ือใจ 

                             

 หมายถึงตัวแปรแฝงความพงึพอใจ 

 

 

 

คุณภาพการ

ใหบริการ  

(Service Quality) 

คุณคาท่ีรับรู 

(Perceived Value) 

-คุณคาที่รับรูดานราคา                  

-คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ             

-คุณคาทางดานอารมณ 

 

ความไวเน้ือเช่ือใจ

(Trust) 

ความพึงพอใจ

(Satisfaction) 

การบอกตอ      

(Word of Mouth) 

การกลับมาใชบริการซ้ํา

(Repurchase) 

 SVQ 

PCV 

TRU 

SAT 
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หมายถึง ตัวแปรแฝงการบอกตอ 

 

 หมายถึงตัวแปรแฝงการกลับมาใชบรกิารซ้ํา 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได พนักงานสายการบินนกแอร                                                     

มีความนาเช่ือถือ   

  

หมายถึง ตัวแปรสังเกตได พนักงานสายการบินนกแอร 

สามารถพึง่พาอาศัยได 

         

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได พนักงานสายการบินนกแอรใหบริการ

ดวยความเต็มใจ 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได พนักงานสายการบินนกแอรใหบริการ

ดวยความเต็มใจ 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได พนักงานสายการบินนกแอรมีความรู

ความสามารถ และความชํานาญ ในการใหบริการ 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได พนักงานสายการบินนกแอรมีมนุษย

สัมพันธที่ดี 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได พนักงานสายการบินนกแอรใหบริการ

ที่รวดเร็ว วองไว 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได พนักงานสายการบินนกแอรใหบริการ

ที่รวดเร็ว วองไว 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได พนักงานสายการบินนกแอรยินดีรับ

ฟงในสิ่งที่ทานรองขอ 

WOM 

REP 

SVQ1 

SVQ2 

SVQ3 

SVQ4 

SVQ5 

SVQ6 

SVQ7 

SVQ8 

SVQ9 
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หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได พนักงานสายการบินนกแอรยินดีรับ

ฟงในสิ่งที่ทานรองขอ 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได พนักงานสายการบินนกแอรมีความ

ซื้อสัตยตอหนาที ่

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได คุณคาที่รับรูดานราคา 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได คุณคาที่รับรูดานอารมณ 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได สายการบินนกแอรดําเนินธุรกจิดวย

ความซื่อสัตยสุจริต 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได สายการบินนกแอรดําเนินธุรกจิดวย

ความซื่อสัตยสุจริต 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได สายการบินนกแอรดําเนินการในสิ่งที่

ถูกตองตรงไปตรงมา 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได ทานใหความไวเน้ือเช่ือใจไดตอสาย

การบินนกแอร 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได ทานใหความไวเน้ือเช่ือใจไดตอสาย

การบินนกแอร 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได ทานใหความไวเน้ือเช่ือใจในเรื่อง

ความปลอดภัยตอสายการบินนกแอร 

 

 

SVQ10 

SVQ11 

PVP 

PVP 

EMV 

TRU1 

TRU2 

TRU3 

TRU4 

TRU5 

TRU6 
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หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได ทานพงึพอใจตอการใหบริการของ

พนักงานตอนรับหนาเคานเตอรสายการบินนกแอร 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได ทานพงึพอใจตอการใหบริการของ

พนักงานบนเครื่องของสายการบินนกแอร 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได ทานพงึพอใจตอสภาพแวดลอม

ภายในหองโดยสารของสายการบินนกแอร 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได ทานพงึพอใจตอรสชาติอาหารบน

เครื่องบินของสายการบินนกแอร 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได ทานพงึพอใจตอระบบความปลอดภัย

ของสายการบินนกแอร 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได ทานพงึพอใจตอการใหบริการเช็คอิน

ของสายการบินนกแอร 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได ทานพงึพอใจตอระบบจองต๋ัวของสาย

การบินนกแอร 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได ทานพงึพอใจตอราคาต๋ัวเครื่องบนิ

สายการบินนกแอร 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได โดยภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอสาย

การบินนกแอร 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได ทานจะแนะนํา ครอบครัว มิตรสหาย 

เพื่อนรวมงาน หรอืบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบรกิารจากสายการบิน

นกแอร 

 

SAT1 

SAT2 

SAT3 

SAT4 

SAT5 

SAT6 

SAT7 

SAT8 

SAT9 

WOM1 
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หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได ทานพูดถึงประสบการณดี ที่ไดรบัจาก

สายการบินนกแอรใหกบัครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน 

หรือบุคคลอื่น ๆ ฟง 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย 

เพื่อนรวมงาน หรอืบุคคลอื่น ๆ ใหเลือกใชบริการจากสายการบิน

นกแอร 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได หากทานไดยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึงสาย

การบินนกแอรในแงลบ ทานยินดีที่จะชวยแกตางให 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได ทานจะกลับมาใชบริการจากสายการ

บินนกแอรอีกครัง้ถามีโอกาส 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได หากทานตองเดินทางโดยเครือ่งบิน

ครั้งตอไป ทานจะเลือกใชบริการจากสายการบินนกแอร 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได หากทานตองเดินทางโดยเครือ่งบิน

ครั้งตอไป ทานจะเลือกใชบริการจากสายการบินนกแอร 

 

หมายถึง  ตัวแปรสงัเกตได หากทานไดยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึงสาย

การบินแอรในแงลบ ทานยินดีทีจ่ะชวยแกตางให 

 

หมายถึง  สัมประสิทธ์ิถดถอยจากตัวแปรสาเหตุที่มีตอตัวแปรผล 
 

 

        

        

หมายถึง ความสัมพนัธระหวางความคาดเคลื่อนของตัวแปร

สังเกตได 

         

WOM2 

WOM3 

WOM4 

REP1 

REP2 

REP3 

REP4 
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ภาพที่ 2.2: โมเดลสมการโครงสรางที่ปรับใหมแสดงโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพในการใหบรกิาร และคุณคาทีร่ับรูที่มีตอความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ    

              การบอกตอ และการกลบัมาใชบรกิารซ้ําของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน)  

 

 

 

   

 

 + + 

   

** + + 

 + 

 +   + 

   

  + + 

 

 

 

 

  

WOM1 

WOM 
WOM2 

WOM3 

TRU 

TRU2 TRU3 TRU4 TRU5 TRU6 

PVP 
PCV 

PVQ 

EMV SAT 

SAT6 SAT7 SAT8 SAT9 

 
 

REP5 

REP4 

REP1 

REP2 

REP3 

REP 

REP5 

SVQ 

SVQ2 

SVQ5 

SVQ6 

SVQ10 

SVQ7 

SVQ8 

SVQ9 



บทท่ี 3 

วิธีการดําเนนิการวิจัย 

 

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการใหบรกิาร และคุณคาทีร่ับรู

ที่มีตอความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลบัมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัทสาย

การบินนกแอร จํากัด (มหาชน)” ผูวิจัยนําเสนอวิธีการดําเนินการวิจัยตามลําดับดังน้ี 

 

3.1 ประเภทของงานวิจัย 

การศึกษาวิจัยเรื่อง “โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการคุณคาที่รับรูคุณคา

ทางดานอารมณที่ตอความไวเน้ือเช่ือใจความพงึพอใจการบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคาบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน)” เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

โดยทําการวิจัยเชิงประจักษ (Empirical Research) และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเกบ็

รวบรวมขอมูล 

 

3.2 กลุมประชากรและการเลือกตัวอยาง 

ประชากรท่ีใชในการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีคือ ลกูคาที่ใชบริการจากบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย  

           ตัวอยางที่ทําการวิจัยครั้งน้ี ไดแก กลุมลูกคาที่ใชบริการจากบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด

(มหาชน) ซึง่ผูวิจัยใชวิธีการกําหนดขนาดตัวอยาง และวิธีการเลือกตัวอยางดังน้ี 

 การกําหนดขนาดตัวอยางการวิเคราะหขอมูลโมเดลสมการโครงสรางดวยโปรแกรม  

ลิสเรล (Golob, 2003) แนะนําวา ตัวอยางควรมีขนาดอยางนอยเปน 15 เทาของตัวแปรทีส่ังเกตได 

ซึ่งการศึกษาวิจัยในครั้งน้ีมีตัวแปรทีส่ังเกตไดทั้งหมด 37 ตัวแปร ดังน้ันขนาดของตัวอยางของการวิจัย 

ในครั้งน้ีควรมีคาอยางนอยเทากบั 15 x 37 = 555 

 ขนาดของตัวอยางสําหรับการศึกษาคาเฉลี่ยของประชากร (μ) ณ ระดับความ

เช่ือมั่น 95% เมื่อยอมใหมีความคาดเคลื่อน (e) ของการประมาณคาเฉลี่ยเกิดข้ึนไดในระดับ 

±10% ของสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (σ)  เมื่อขนาดของประชากรมีจํานวนมาก (∞) ขนาดของ

ตัวอยางมีคาเทากบั 400 ตัวอยาง (ศิริชัย กาญจนวาส,ี ทวีวัฒน ปตยานนท และดิเรก ศรสีุโข, 2551)  
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การเลือกตัวอยาง  

การเลือกตัวอยางสําหรบังานวิจัยน้ี ผูวิจัยไดกําหนดการเลือกตัวอยางแบบไมอาศัยความ

นาจะเปน (Non-Probability Sampling) โดยใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบสะดวก (Convenience 

Sampling) จากลูกคาที่ใชบรกิารจากบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

 

3.3 นิยามเชิงปฏิบัติการ 

 1) คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง ความแตกตางระหวางความคาดหวัง

ของลูกคา และการรับรูผลการปฏิบัติงานหลังจากที่ไดรบับรกิารจากบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน) (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) มีขอคําถาม 11 ขอดังน้ี 

 1.1) พนักงานสายการบินนกแอรมีความนาเช่ือถือ 

 1.2) พนักงานสายการบินนกแอรสามารถพึ่งพาอาศัยได 

 1.3) พนักงานสายการบินนกแอรใหบริการดวยความเต็มใจ 

 1.4) พนักงานสายการบินนกแอรใหบริการดวยความเต็มใจ  

 1.5) พนักงานสายการบินนกแอรมีความรู ความสามารถ และความชํานาญในการ

ใหบรกิาร 

 1.6) พนักงานสายการบินนกแอรมีมนุษยสมัพันธที่ดี 

 1.7) พนักงานสายการบินนกแอรใหบริการที่รวดเร็ว วองไว 

 1.8) พนักงานสายการบินนกแอรใหบริการดวยความสุภาพ ออนโยน 

 1.9) พนักงานสายการบินนกแอรยินดีรับฟงในสิง่ที่ทานรองขอ 

 1.10) พนักงานสายการบินนกแอรมีความเขาใจถึงความตองการของทานเปนอยางดี 

 1.11) พนักงานสายการบินนกแอรมีความซื่อสัตยตอหนาที่  

2) คุณคาท่ีรับรู (Perceived Value) หมายถึง ประโยชนที่ไดรับจากสินคา หรือบริการ 

การรบัรูตอตนทุนคาใชจายที่ลดลง ทัง้ในระยะสั้น ระยะยาว และมีความคุมคากบัเงินทีจ่ายไป ซึ่งมี

มุมมองอยู 3 มิติ ดังน้ี 

2.1) คุณคาท่ีรบัรู ดานราคา (Perceived Value: Price) หมายถึง ประโยชนที่

ไดรับจากสินคา หรอืบริการ เน่ืองจากการรบัรูตอตนทุนคาใชจายที่ลดลงทัง้ในระยะสั้น ระยะยาว 

และมีความคุมคากับเงินที่จายไป (Sweeney & Soutar, 2001) มีขอคําถาม 5 ขอดังน้ี 

 2.1.1) ต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรมีราคาทีส่มเหตุสมผล 

 2.1.2) ราคาต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรมีความคุมคากับเงินที่จายไป 

 2.1.3) ราคาต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรมีความคุมคากับเงินที่จายไป 
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 2.1.4) ราคาต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรเปนไปตามสภาวะ

เศรษฐกจิในปจจุบัน 

 2.1.5) ราคาต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรมีความเหมาะสมเมื่อเทียบ

กับสายการบินอื่น 

 2.2) คุณคาท่ีรบัรู ดานคณุภาพ (Perceived Value: Quality) หมายถึง 

ประโยชนที่ไดรับจากการวัดทัศนคติสวนบุคคล ซึ่งเปนผลมาจากคุณภาพของบุคลากร และคุณภาพ

ของการใหบริการที่ไดรับจากบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) (Buchanan, Cladon & 

Doyle, 1999) มีขอคําถาม 5 ขอดังน้ี 

 2.2.1) สายการบินนกแอรใหบริการดวยคุณภาพที่เสมอตนเสมอปลาย 

 2.2.2) สายการบินนกแอรใหบริการทีเ่ปนเลิศเหนือกวาสายการบินอื่น ๆ 

 2.2.3) สายการบินนกแอรใหบริการดวยคุณภาพเปนไปตามมาตรฐานที่ไดรบั

การยอมรับ 

 2.2.4) สายการบินนกแอรใหบริการดวยความเปนมอือาชีพ 

 2.2.5) การบริการของสายการบินนกแอรไดรับความเช่ือถือมายาวนาน   

2.3) คุณคาทางดานอารมณ (Emotional Value) หมายถึง ประโยชนที่ไดรบัจาก

ความรูสึก หรืออารมณ ซึ่งเปนผลมาจากการไดรบับริการจากบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

(Sweeney & Soutar, 2001) มีขอคําถาม 5 ขอดังน้ี 

        2.3.1) ทานไดรับความสําราญเมื่อเดินทางกบัสายการบินนกแอร  

        2.3.2) ความเปนมืออาชีพดานการใหบรกิารของสายการบินนกแอรจงูใจใหทานมาใชบริการ 

        2.3.3) ทานรูสกึปลอดภัยเมือ่บินไปกับสายการบินนกแอร 

        2.3.4) ทานรูสกึสะดวกสบายเมื่อเดินทางกับสายการบินนกแอร  

        2.3.5) ทานมีความสุขเมื่อบินไปกับสายการบินนกแอร 

 3) ความไวเนื้อเชื่อใจ (Trust) หมายถึง ระดับทีลู่กคามีความซื่อสัตย และความนาเช่ือถือ

ไววางใจไดของบริษัท สายการบินนกแอรจํากัด (มหาชน) (Morgan & Hunt, 1994) มีขอคําถาม 6 

ขอดังน้ี  

        3.1) สายการบินนกแอรดําเนินธุรกจิดวยความซื่อสัตยสจุริต 

        3.2) ทานใหความไววางใจตอสายการบินนกแอร 

        3.3) สายการบินนกแอรดําเนินการในสิง่ที่ถูกตองตรงไปตรงมา 

        3.4) ทานใหความไวเน้ือเช่ือใจไดตอสายการบินนกแอร  

        3.5) สายการบินนกแอรใหบริการดวยความซื่อตรง และจริงใจ   

        3.6) ทานใหความมั่นใจในเรื่องความปลอดภัยตอสายการบนินกแอร  
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4) ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) หมายถึง การตัดสินใจของลกูคา

วาบริการที่ใชแลวกอใหเกิดระดับความพึงพอใจ (Oliver, 1997) มีขอคําถาม 9 ขอดังน้ี 

       4.1) ทานพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานตอนรับหนาเคานเตอรสายการบินนกแอร  

       4.2) ทานพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานบนเครื่องของสายการบินนกแอร  

       4.3) ทานพึงพอใจตอราคาต๋ัวของสายการบินนกแอร  

       4.4) ทานพึงพอใจตอหองโดยสารของสายการบินนกแอร  

       4.5) ทานพึงพอใจตอรสชาติอาหารบนเครื่องของสายการบนินกแอร  

       4.6) ทานพึงพอใจตอระบบความปลอดภัยของสายการบินนกแอร  

       4.7) ทานพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานสายการบินนกแอรในระหวางการเช็คอิน 

       4.8) ทานพึงพอใจตอระบบการเช็คอินของสายการบินนกแอร 

       4.9) โดยภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอบรกิารของสายการบนินกแอร  

5) การบอกตอ (Word of Mouth) หมายถึง ความต้ังใจเชิงพฤติกรรมทีผู่คนพูดถึง

ประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจากบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) แสดงออกโดยการแนะนํา 

ครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน และบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบริการกับบริษัท สายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) (Anderson et al., 1994) มีขอคําถาม 4 ขอดังน้ี 

         5.1) ทานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรอืบุคคลอื่น ๆ ใหมาใช

บริการจากสายการบินนกแอร  

         5.2) ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจากสายการบินนกแอรใหกบัครอบครัว

มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ฟง  

         5.3) ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพือ่นรวมงาน หรอืบุคคลอื่น ๆ ให

เลือกใชบริการจากสายการบินนกแอร 

         5.4) หากทานไดยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึงสายการบินนกแอรในแงลบ ทานยินดีจะชวย

แกตางให  

6) การกลบัมาใชบริการซ้าํ (Repurchase) หมายถึง การที่ลูกคาซือ้สินคา หรือบริการจาก

ผูขาย หรือผูใหบรกิาร และไดกระทําการซ้ําอีกครัง้หน่ึงหลังจากใชบรกิารไปแลว (Anderson et al., 

1994) มีขอคําถาม 4 ขอดังน้ี 

6.1) ทานจะกลับมาใชบริการจากสายการบินนกแอรอกีครั้ง ถามีโอกาส  

6.2) หากทานตองเดินทางโดยเครื่องบินครั้งตอไป ทานจะเลอืกใชบริการจากสาย

การบินนกแอร 

6.3) ทานจะยังคงกลบัมาใชบริการจากสายการบินนกแอรอกี ถึงแมวาราคาคาต๋ัวจะ

สูงข้ึนตามสภาวะเศรษฐกจิ     
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6.4) ทานมีความต้ังใจทีจ่ะกลับมาใชบรกิารจากสายการบินนกแอรอีกครั้งในอนาคต  

 

3.4 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

การวิจัยในครัง้น้ีใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครือ่งมือในการเก็บรวบรวมขอมูล

โดยมีข้ันตอนในการสรางเครือ่งมอื ซึ่งแบบสอบถามเหลาน้ีถูกสรางข้ึนจากการทบทวนวรรณกรรม

และงานวิจัยที่เกี่ยวของโดยแบงเครื่องมือออกเปน 8 สวนคือ 

สวนที ่1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 6 ขอ ไดแก เพศ 

อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยเปนคําถามแบบใหเลือกตอบ

แบบคําตอบเดียว 

สวนที ่2 แบบการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรบัรูคุณภาพการใหบริการ 

แบบสอบถามมี จํานวนทั้งสิ้น 11 ขอ โดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวนประเมินคา (Rating Scale) 5 

ระดับมรีายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

1 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสายการ

บินนกแอร จํากัด (มหาชน) ในระดับไมเห็นดวยอยางย่ิง 

2 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสายการ

บินนกแอร จํากัด (มหาชน) ในระดับไมเห็นดวย 

3 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารรับรูคุณภาพการใหบรกิารของบริษัทสายการ

บินนกแอร จํากัด (มหาชน) ในระดับเฉย ๆ 

4 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสายการ

บินนกแอร จํากัด (มหาชน) ในระดับเห็นดวย 

5 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสายการ

บินนกแอร จํากัด (มหาชน) ในระดับเห็นดวยอยางย่ิง 

โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย  

  1.00-1.49  ระดับตํ่ามาก 

1.50-2.49  ระดับตํ่า 

2.50-3.49  ระดับปานกลาง 

3.50-4.49  ระดับสูง 

4.50-5.00  ระดับสูงมาก 
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 สวนที ่3 แบบการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับรบัรูคุณคาดานราคา และคุณคาดานคุณภาพ 

แบบสอบถามที่เกี่ยวของกับระดับการรับรูตอคุณคาดานราคามีจํานวนทั้งสิ้น 5 ขอและแบบสอบถาม

ที่เกี่ยวของกบัระดับการรบัรูตอคุณคาดานคุณภาพมีจํานวนทั้งสิ้น 6 ขอ โดยขอคําถามเปนแบบมาตร

สวนประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับมรีายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี  

 1 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารรับรูคุณคาดานราคา และคุณคาดานคุณภาพ

ของบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ในระดับไมเห็นดวยอยางย่ิง 

 2 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารรับรูคุณคาดานราคา และคุณคาดานคุณภาพ

ของบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ในระดับไมเห็นดวย 

 3 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารรับรูคุณคาดานราคา และคุณคาดานคุณภาพ

ของบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ในระดับเฉย ๆ 

 4 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารรับรูคุณคาดานราคา และคุณคาดานคุณภาพ

ของบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ในระดับเห็นดวย  

 5 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารรับรูคุณคาดานราคา และคุณคาดานคุณภาพ

ของบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ในระดับเห็นดวยอยางย่ิง 

 โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

  คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย   

  1.00-1.49  ระดับตํ่ามาก 

  1.50-2.49  ระดับตํ่า 

  2.50-3.49  ระดับปานกลาง 

  3.50-4.49  ระดับสูง 

  4.50-5.00  ระดับสูงมาก 

 สวนที ่4 แบบการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรบัรูตอคุณคาทางดานอารมณของ

ผูใชบริการ แบบสอบถามมจีํานวนทั้งสิ้น 5 ขอโดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวนประเมินคา (Rating 

Scale) 5 ระดับมรีายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

 1 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารรับรูคุณคาทางดานอารมณตอบริษัทสายการ

บินนกแอร จํากัด (มหาชน) ในระดับนอยที่สุด 

 2 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารรับรูคุณคาทางดานอารมณตอบริษัทสายการ

บินนกแอร จํากัด (มหาชน) ในระดับนอย  

 3 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารรับรูคุณคาทางดานอารมณตอบริษัทสายการ

บินนกแอร จํากัด (มหาชน) ในระดับปานกลาง  
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4 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารรับรูคุณคาทางดานอารมณตอบริษัทสายการ

บินนกแอร จํากัด (มหาชน) ในระดับมาก  

5 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารรับรูคุณคาทางดานอารมณตอบริษัทสายการ

บินนกแอร จํากัด (มหาชน) ในระดับมากทีสุ่ด  

โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

            คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย  

  1.00-1.49  ระดับตํ่ามาก 

1.50-2.49  ระดับตํ่า 

2.50-3.49  ระดับปานกลาง 

3.50-4.49  ระดับสูง 

4.50-5.00  ระดับสูงมาก 

สวนที ่5 แบบการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความไวเน้ือเช่ือใจของผูใชบริการ

แบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 6 ขอโดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวนประเมินคา (Rating Scale) 5 

ระดับมรีายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

1 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความไวเน้ือเช่ือใจตอบริษัทสายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) ในระดับนอยที่สุด 

2 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความไวเน้ือเช่ือใจตอบริษัทสายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) ในระดับนอย 

3 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความไวเน้ือเช่ือใจตอบริษัทสายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) ในระดับปานกลาง 

4 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความไวเน้ือเช่ือใจตอบริษัทสายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) ในระดับมาก 

5 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความไวเน้ือเช่ือใจตอบริษัทสายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) ในระดับมากทีสุ่ด 

โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

           คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย  

  1.00-1.49  ระดับตํ่ามาก 

1.50-2.49  ระดับตํ่า 

2.50-3.49  ระดับปานกลาง 

3.50-4.49  ระดับสูง  

4.50-5.00  ระดับสูงมาก 
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สวนที ่6 แบบการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลกูคาบริษัทสายการ

บินนกแอร จํากัด (มหาชน) แบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 9 ขอโดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวน

ประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับมรีายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

1 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจตอบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน) ในระดับนอยทีสุ่ด 

2 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจตอบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน) ในระดับนอย 

3 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจตอบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน) ในระดับปานกลาง 

4 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจตอบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน) ในระดับมาก 

5 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจตอบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน) ในระดับมากที่สุด 

โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย  

  1.00-1.49  ระดับตํ่ามาก 

1.50-2.49  ระดับตํ่า 

2.50-3.49  ระดับปานกลาง 

3.50-4.49  ระดับสูง 

4.50-5.00  ระดับสูงมาก 

สวนที ่7 แบบการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการบอกตอของลูกคาบริษัทสายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) แบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 4 ขอโดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวนประเมินคา (Rating 

Scale) 5 ระดับมรีายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

1 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารบอกตอเกี่ยวกับบริษัทสายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) ในระดับนอยที่สุด 

2 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารบอกตอเกี่ยวกับบริษัทสายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) ในระดับนอย 

3 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารบอกตอเกี่ยวกับบริษัทสายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) ในระดับปานกลาง 

4 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารบอกตอเกี่ยวกับบริษัทสายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) ในระดับมาก 
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5 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารบอกตอเกี่ยวกับบริษัทสายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) ในระดับมากทีสุ่ด 

โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย  

  1.00-1.49  ระดับตํ่ามาก 

1.50-2.49  ระดับตํ่า 

2.50-3.49  ระดับปานกลาง 

3.50-4.49  ระดับสูง 

4.50-5.00  ระดับสูงมาก 

สวนที ่8 แบบการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัทสาย

การบินนกแอร จํากัด (มหาชน) แบบสอบถามมจีํานวนทั้งสิน้ 5 ขอโดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวน

ประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับมรีายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

1 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารกลับมาใชบรกิารซ้ําทีบ่ริษัทสายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) ในระดับนอยที่สุด 

2 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารกลับมาใชบรกิารซ้ําทีบ่ริษัทสายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) ในระดับนอย 

3 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารกลับมาใชบรกิารซ้ําทีบ่ริษัทสายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) ในระดับปานกลาง 

4 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารกลับมาใชบรกิารซ้ําทีบ่ริษัทสายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) ในระดับมาก 

5 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมกีารกลับมาใชบรกิารซ้ําทีบ่ริษัทสายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) ในระดับมากทีสุ่ด 

โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย  

  1.00-1.49  ระดับตํ่ามาก 

1.50-2.49  ระดับตํ่า 

2.50-3.49  ระดับปานกลาง 

3.50-4.49  ระดับสูง 

4.50-5.00  ระดับสูงมาก 
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3.5 การทดสอบเครื่องมือ 

การตรวจสอบคุณภาพของเครือ่งมอืไดดําเนินการใน 2 ลักษณะ คือ (1) การตรวจสอบความ

ตรง (Validity) ประกอบดวยการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) และ (2) การ

ตรวจสอบความเที่ยง (Reliability) ข้ันตอนในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือมีดังน้ี   

การตรวจความตรง (Validity) 

เพื่อใหเกิดความแมนยําของเครื่องมือในการวัดสิ่งที่ตองการจะวัดหรอืสิง่ที่เครื่องมือควรจะวัด

และคะแนนที่ไดจากเครือ่งมือที่มีความตรงสงูสามารถบอกถึงสภาพที่แทจรงิ และพยากรณไดถูกตอง

แมนยํา (สุวิมล ติรกานันท, 2548, หนา 166) แบบสอบถามจึงตองไดรับการตรวจสอบ  

ความถูกตองในดานภาษาในเชิงเน้ือหา   

ความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity)   

ความตรงเชิงเน้ือหา หมายถึง คุณภาพของเครื่องมือวัดทีส่รางข้ึนมีความถูกตองตรงตาม  

เน้ือเรื่องที่ตองการวัดหรือวัดไดครอบคลุมเน้ือเรื่องทัง้หมด (วัลลภ ลาพาย, 2547, หนา 115) เปน  

ความตรงที่เกี่ยวกับการวิเคราะหตรวจสอบเน้ือหาของเครือ่งมือวาเน้ือหาของขอคําถามวัดได

ตรงตามเน้ือหาของตัวแปรทีต่องการวัดหรอืหรือ ไมความตรงชนิดน้ีนิยมใชผูเช่ียวชาญในสาขาวิชา 

น้ัน ๆ ตรวจสอบโดยการพิจารณาจากนิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ และตารางแสดงประเด็น

หลักและประเด็นยอย หรือพฤติกรรมบงช้ีควบคูกับขอคําถามวาเครื่องมือน้ันมีความครบถวนสมบูรณ

ครอบคลมุเน้ือเรือ่งทัง้หมดหรือไม (สุวิมล ติรกานันท, 2546, หนา 137-138) 

ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถาม และวัตถุประสงคการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา

จะตองดําเนินการกอนนําไปทดลองใช (Pre–test) การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาโดยวิธีดัชนี

ความสอดคลองระหวางขอคําถาม และวัตถุประสงคทําไดโดยการนํานิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิง

ปฏิบัติการ โครงสรางการสรางขอคําถามควบคูกับแบบสอบถามใหผูเช่ียวชาญพิจารณาความ

สอดคลอง การใหโครงสรางขอคําถามแกผูเช่ียวชาญทําใหผูเช่ียวชาญทราบที่มาของขอคําถามแตละ

ขอวามาจากประเด็นใด ครอบคลุมเน้ือหาในเรือ่งน้ันหรือไม จํานวนผูเช่ียวชาญควรมีต้ังแต 3 คนข้ึน

ไปเพื่อหลกีเลี่ยงความคิดเห็นที่แบงเปน 2 ข้ัว (สุวิมล ติรกานันท, 2546, หนา 137-138)                                 

ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปปรึกษาอาจารยที่ปรึกษาเพือ่ตรวจสอบความถูกตองหลังจากน้ัน  

จึงแตงต้ังผูทรงคุณวุฒทิี่เช่ียวชาญในสาขาที่เกี่ยวของจํานวน 5 ทานกอนนําไปทดลองใช (Pre–test) 

การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาทําไดโดยการนํานิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ และ

โครงสรางการสรางขอคําถามควบคูกับเครื่องมือใหผูเช่ียวชาญพิจารณาความสอดคลอง  

ผูเช่ียวชาญกรอกผลการพิจารณา ผูวิจัยคํานวณคาดัชนีความสอดคลองดวยดัชนีความสอดคลอง

ระหวางขอคําถามกบัประเด็นที่ตองการทราบ จากน้ันนําผลของผูเช่ียวชาญแตละทานมารวมกัน

คํานวณหาความตรงเชิงเน้ือหา ซึ่งคํานวณจากความสอดคลองระหวางประเด็นที่ตองการวัดกบั  
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ขอคําถามที่สรางข้ึน ดัชนีที่ใชแสดงคาความสอดคลอง เรียกวา ดัชนีความสอดคลองระหวางขอ

คําถาม และวัตถุประสงค (Item–Objective Congruence Index: IOC) โดยผูเช่ียวชาญตองประเมิน

ดวยคะแนน 3 ระดับ คือ  

ใหคะแนน +1 ถาแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกบันิยามของตัวแปรทีก่ําหนด  

ใหคะแนน 0 ถาไมแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับนิยามของตัวแปรทีก่ําหนด  

ใหคะแนน –1 ถาแนใจวาขอคําถามน้ันไมสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด  

หลงัจากน้ันนาผลคะแนนที่ไดจากผูเช่ียวชาญมาคํานวณหาคา IOC ตามสมการ  
 

IOC = ΣR  

          n  
 

ΣR = ผลรวมของคะแนนตามความเห็นของผูเช่ียวชาญในแตละขอคําถาม  

n = จานวนผูเช่ียวชาญทั้งหมด  

 

เกณฑในการหาคาความสอดคลองระหวางขอคําถามกับตัวแปรทีก่ําหนด (สุวิมล ติรกานันท, 

2548, หนา 166)  

1) ขอคําถามที่มีคา IOC ต้ังแต 0.50–1.00 มีคาความตรงผานเกณฑสามารถนาไปใชในการ

ทดสอบกอนการใชงานได  

2) ขอคําถามที่มีคา IOC นอยกวา 0.50 ไมผานเกณฑตองปรับปรุงแกไขหรือตัดทิ้ง   

ผลจากการทํา IOC น้ี ทําใหมีการปรบัลดขอคําถามจํานวน 1 ขอคือ ดานการเอาใจใส

ผูรบับริการเปนรายบุคคล ไดแก ขอ 4 ทาน สามารถติดตอขอรับความชวยเหลือจากเจาหนาทีไ่ดงาย 

ทั้งน้ีผูทรงคุณวุฒิทั้ง 5 ทาน ยังไดใหทัศนะและขอแนะนําในการปรับและแกไขคําพูดในบางคําถาม 

เพื่อสือ่ความหมายที่ตรงกับความหมายในนิยามศัพทปฏิบัติการและนิยามเชิงทฤษฎี   

(ผล IOC แสดงในภาคผนวก ง)  

การตรวจสอบความเท่ียง (Reliability)   

 วิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) เปนวิธีที่ถูกใชใน  

การวัดคาความเที่ยงอยางกวางขวางมากที่สุดวิธีหน่ึง โดยใชโปรแกรมวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวย

โปรแกรมคอมพิวเตอรในการวิเคราะหหาคาความเที่ยงของมาตรวัด คาสัมประสทิธ์ิแอลฟาควรมีคา  

ในระดับ .70 ข้ึน (Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham, 2006) คาอํานาจจําแนกรายขอของ

แตละขอคาถาม (Corrected Item–Total Correlation) ตองมีคาต้ังแต 0.3 ข้ึนไป (Field, 2005) 

ในการตรวจสอบความเที่ยงผูวิจัยไดตรวจสอบความเที่ยงทัง้ขอมูลทดลองใช (n = 40) และขอมลูที่

เก็บจรงิของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) (n = 505) โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี  
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การตรวจสอบความเที่ยงสําหรบัขอมลูทดลองใช (Pre-test) (n = 40) จากผลการวิเคราะห

ความเที่ยงผูวิจัยไดทําการตัดขอคําถาม ออกจากการวัดตัวแปร เน่ืองจากผลการวิเคราะหความเทีย่ง

ของแตละตัวแปรไดคาตามมาตรฐานทีก่ําหนด คือ มากกวา 0.7 และคา Corrected Item Total 

Correlation มีคาต้ังแต 0.3 ข้ึนไป   

 

ตารางที ่3.1: ผลการวิเคราะหคาความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมลูทดลองใช  

(Pre–test) (n = 40)  

 

 

มิติหรือตัวแปร 
จํานวน

ตัวชี้วัด 

 

ตัวชี้วัด 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

คา

สัมประสิทธิ ์

แอลฟา 

คุณภาพการใหบริการ   (SVQ) 11 SVQ1 .659  

  SVQ2 .621  

  SVQ3 .688  

  SVQ4 .695  

  SVQ5 .696  

  SVQ6 .678  

  SVQ7 .614  

  SVQ8 .670  

  SVQ9 .777  

  SVQ10 .746  

  SVQ11 .635 .917 

คุณคาที่รับรูดานราคา  (PVP) 5       PVP1 .904  

  PVP2 .903  

  PVP3 .905  

  PVP4 .833  

  PVP5 .845 .955 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ):  ผลการวิเคราะหคาความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรบัขอมลูทดลองใช 

(Pre–test) (n = 40)  

 

 

มิติหรือตัวแปร จํานวน 

ตัวชี้วัด 

 

ตัวชี้วัด 
Corrected 

Item-Total 

Correlation 

คา

สัมประสิทธิ ์

แอลฟา 

คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ (PVQ) 5 PVQ1 .644  

  PVQ2 .632  

  PVQ3 .676  

  PVQ4 .711  

  PVQ5 .627 .845 

คุณคาทางดานอารมณ (EMV) 5 EMV1 .654  

 EMV2 .856  

  EMV3 .733  

  EMV4 .751  

  EMV5 .857 .907 

ความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) 6 TRU1 .725  

 TRU2 .760  

  TRU3 .683  

  TRU4 .647  

  TRU5 .714  

  TRU6 .687 .936 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ): ผลการวิเคราะหคาความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมูลทดลองใช   

(Pre–test) (n = 40)  

 

 

มิติหรือตัวแปร 
จํานวน

ตัวชี้วัด 

 

ตัวชี้วัด 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

คา 

สัมประสิทธิ ์

แอลฟา 

ความพึงพอใจ (SAT) 5 SAT1 .638  

  SAT2 .578  

  SAT3 .718  

  SAT4 .683  

  SAT5 .726  

  SAT6 .644  

  SAT7 .732  

  SAT8 .956  

การบอกตอ(WOM) 4 SAT9 .675 .869 

WOM1 .788  

  WOM2 .845  

  WOM3 .905  

  WOM4 .611 .902 

กลับมาใชบริการซ้ํา (REP)      5 REP1 .818  

  REP2 .843  

  REP3 .771  

  REP4 .902  

  REP5 .790  .933 

 

สําหรับการตรวจสอบความเที่ยงของขอมูลทีเ่กบ็จริง (n = 505) จากผลการวิเคราะหความเที่ยง

ของขอมูลที่เกบ็จริงพบวา ขอคําถามทุกขอผานเกณฑทีก่ําหนดคือ มีคา Item-Total Correlation 

มากกวา 0.3 และตัวแปรทุกตัวมีคาความเที่ยงมากกวา 0.7 ผูวิจัยจงึไมไดตัดขอคําถามใด ๆ ออกจาก

การวัดตัวแปร 
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ตารางที่ 3.2: ผลการวิเคราะหคาความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมลูทีเ่กบ็จริง  

(n = 505) 

 

 

มิติหรือตัวแปร 
จํานวน 

ตัวชี้วัด 

 

ตัวชี้วัด 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

คา

สัมประสิทธิ ์

แอลฟา 

คุณภาพการใหบริการ(SVQ) 11 SVQ1 .621  

  SVQ2 .666  

  SVQ3 .685  

  SVQ4 .621  

  SVQ5 .721  

  SVQ6 .663  

  SVQ7 .682  

  SVQ8 .656  

  SVQ9 .678  

  SVQ10 .651  

  SVQ11 .676 .913 

คุณคาที่รับรูดานราคา(PVP) 5  PVP1      .672  

  PVP2 .717  

  PVP3 .669  

  PVP4 .682  

  PVP5 .644 .860 

คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ (PVQ) 5 PVQ1 .734  

  PVQ2 .793  

  PVQ3 .763  

  PVQ4 .768  

  PVQ5 .768 .859 

  (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ): ผลการวิเคราะหคาความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมูลที่เก็บจริง 

(n = 505) 

 

 

มิติหรือตัวแปร 
จํานวน 

ตัวชี้วัด 

 

ตัวชี้วัด 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

คา 

สัมประสิทธิ์

แอลฟา 

คุณคาทางดานอารมณ  5 EMV1 .623  

 EMV2 .670  

  EMV3 .665  

  EMV4 .645  

  EMV5 .651 .845 

ความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) 6 TRU1 .590  

 TRU2 .640  

  TRU3 .677  

  TRU4 .593  

  TRU5 .662  

  TRU6 .660 .852 

ความพึงพอใจ (SAT) 5 SAT1 .557  

  SAT2 .571  

  SAT3 .598  

  SAT4 .586  

  SAT5 .570  

  SAT6 .635  

  SAT7 .606  

  SAT8 .603  

  SAT9 .661 .867 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ): ผลการวิเคราะหคาความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมูลที่เก็บจริง 

(n = 505) 

 

 

มิติหรือตัวแปร 
จํานวน 

ตัวชี้วัด 

 

ตัวชี้วัด 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

คา

สัมประสิทธิ ์

แอลฟา 

การบอกตอ (WOM)     4 WOM1 .659  

  WOM2 .707  

  WOM3 .642  

  WOM4 .596 .824 

กลับมาใชบริการซ้ํา (REP)     5 REP1 .619  

  REP2 .704  

  REP3 .674  

  REP4 .738  

  REP5 .649 .859 

 

ผลลัพธที่ไดจากการวิเคราะหความเที่ยงสําหรับลูกคาทีเ่ขามาใชบริการของ บริษัท สายการ

บินนกแอร จํากัด (มหาชน) เปนขอมลูพื้นฐานสําหรับการตรวจสอบขอตกลงเบื้องตนสาหรับการ

วิเคราะหสถิติพหุตัวแปร การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน และการวิเคราะหโมเดลสมการ

โครงสรางตอไป 

 

3.6 วิธีการเก็บขอมลู  

การเกบ็รวบรวมขอมูลในครัง้น้ีผูวิจัยวางแผนเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยขอความ

รวมมือในการตอบแบบสอบถามจากผูใชบรกิารจากบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ใน

การแจกแบบสอบถามเริ่มต้ังแต เดือนกันยายน พ.ศ. 2557 จนถึงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2557 รวมเวลา

ในการเกบ็รวบรวมขอมลูทัง้สิ้น 2 เดือน   

 

 

 

 



49 

ขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูล  

รายละเอียดของข้ันตอนการเก็บรวบรวมขอมูลมีดังตอไปน้ี  

ข้ันที่ 1 ดําเนินการย่ืนเรือ่งกบัทางมหาวิทยาลัยกรุงเทพ เพื่อออกจดหมายขออนุญาตทําวิจัย

บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน)  

ข้ันที่ 2 นําใบขออนุญาตไปย่ืนใหกับบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) และมกีาร

เซ็นรบัรองหรือยินยอมใหทําการวิจัยไดจากคณะกรรมการบริษัท  

ข้ันที่ 3 ขอความรวมมือจากลกูคาที่เขามาใชบริการของ บรษัิท สายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน) และแจกแบบสอบถามใหกับลูกคาทีเ่ขามาใชบรกิารของ บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน)  

ข้ันที่ 4 รวบรวมเกบ็แบบสอบถาม และประเมินจานวนแบบสอบถามที่ไดกลบัมาวามีความ

สมบรูณและมีจํานวนครบตามที่ไดออกแบบไว คือ 505 ชุดหรือไม  

ทางผูวิจัยแจกแบบสอบถามไปจานวน 525 ชุด สามารถเก็บรวบรวมขอมูล และมีความ

สมบรูณไดจานวนทั้งสิ้น 505 ชุด  

 

3.7 วิธีการทางสถิติ  

การวิจัยเชิงปริมาณใชการบรรยายโดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และการ

วิเคราะหสถิติพหุตัวแปรโมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation Model) มีชนิดของสถิติที่ใช

ในการวิเคราะหขอมลูเพือ่ตอบวัตถุประสงคแตละขอแบงเปน 4 สวน ดังน้ี  

สวนที ่1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบถามสถิติที่ใชเปนคาจานวน และคารอยละ 43  

สวนที ่2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับดานการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของลกูคาบรษัิท  

สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) สถิติที่ใชคือ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

สวนที ่3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรูตอคุณคาที่รบัรูดานราคา ดานคุณภาพ และดาน

อารมณของลูกคา บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) สถิติที่ใชคือ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน  

สวนที ่4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความไวเน้ือเช่ือใจของลกูคาบริษัท สายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) สถิติที่ใชคือ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

สวนที ่5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) สถิติที่ใชคือ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   

สวนที ่6 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการบอกตอของลกูคา สายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน) สถิติที่ใชคือ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
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สวนที ่7 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการกลบัมาใชบรกิารซ้ําของลูกคาบริษัท สายการบิน 

นกแอร จํากัด (มหาชน) สถิติที่ใชคือ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

สวนที ่8 การทดสอบโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลคุณภาพการใหบริการและคุณคาที่รบัรูตอความ

ไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัท สายการบิน 

นกแอร จํากัด (มหาชน) สถิติที่ใชคือ การวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation 

Model) 

 



 

บทท่ี 4 

บทวิเคราะหขอมลู 

 

 การวิเคราะหขอมลูในครั้งน้ีผูวิจัยรายงานผลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

และใชสถิติแบบพหุตัวแปร (Multivariate Statistics) ในการวิเคราะหขอมลู ทั้งน้ีการวิเคราะหขอมลู 

ตองสอดคลองกับขอตกลงเบื้องตนผูวิจัยจงึนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเปน 6 ข้ันตอน ตามลําดับดังน้ี 

 4.1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม  

 4.2 การตรวจสอบขอตกลงเบือ้งตนทางสถิติของขอมูล 

 ประกอบดวยการตรวจสอบคุณภาพของขอมูลตามขอตกลงเบื้องตนในการวิเคราะหโมเดลสมการ

โครงสรางดวยโปรแกรมลิสเรล ซึง่ขอตกลงเบื้องตนเหลาน้ีประกอบดวย ลักษณะการแจกแจงแบบปกติ

ของขอมูล (Normality) การตรวจสอบความเปนเอกพันธของการกระจาย (Homoscedasticity) และ

การตรวจสอบความสัมพันธเชิงเสนตรงระหวางตัวแปรตน และตัวแปรตาม (Linearity) 

 4.3 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดล 

การวัด (Measurement Model) ของแตละตัวแปรแฝง (Latent Variable) เพื่อตรวจสอบความตรง

เชิงโครงสราง (Construct Validity)  

 4.4 ระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกบัอิทธิพลของคุณภาพในการใหบริการและคุณคา 

ที่รับรูทีม่ีตอความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลบัมาใชบริการซ้ําของลูกคา  

สายการบินนกแอร  

 4.5 การวิเคราะหเสนทางความสัมพันธและการทดสอบสมมติฐานโดยวิเคราะหโมเดลเชิง 

สาเหตุดวยโปรแกรมลสิเรล เวอรช่ัน 8.80 ผูวิจัยวิเคราะหปจจัยทีเ่กี่ยวของกับโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพล

ของคุณภาพการใหบริการ และคุณคาที่รบัรูที่มีตอความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และ

การกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน)  

 4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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4.1 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที ่4.1: ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม (n = 505) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด จํานวน รอยละ 

1. เพศ   

ชาย 257 42.69 

หญิง 248 57.31 

รวม 505 100.00 

2. อายุ   

ตํ่ากวาหรือเทากบั 20 ป 41 8.12 

21–30 ป 167 33.07 

31–40 ป 143 28.32 

41–50 ป 95 18.81 

51–60 ป 40 7.92 

61 ปข้ึนไป 19 3.76 

รวม     505 100.00 

3. สถานภาพ    

โสด  262 51.88 

สมรส     192 38.02 

หยา/ หมาย/ แยกกันอยู  51 10.10 

รวม 505 100.00 

4. ระดับการศึกษา   

มัธยมศึกษาตอนตนหรอืตํ่ากวา 16 3.17 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 50 9.90 

อนุปรญิญา/ ปวส. 79 15.64 

ปริญญาตร ี 269 53.27 

ปริญญาโท 80 15.84 

 (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ): ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม (n = 505) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด จํานวน รอยละ 

ปริญญาเอก 11 2.18 

รวม 505 100.00 

5. อาชีพ   

นักเรียน/นักศึกษา 83 16.44 

ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 123 24.36 

พนักงาน/ ลูกจางบริษัทเอกชน 195 38.61 

ประกอบธุรกิจสวนตัว/ คาขาย 120 20.20 

อื่น ๆ โปรดระบุ....................... 1 0.20 

รวม 505 100.00 

6. รายไดตอเดือน   

ตํ่ากวาหรือเทากบั 15,000 บาท 58 11.49 

15,001–30,000 บาท 214 42.38 

30,001–50,000 บาท 131 25.94 

50,001–100,000 บาท 70 13.86 

100,001 บาทข้ึนไป 32 6.34 

รวม 505 100.00 

  

 การวิเคราะหขอมลูทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามโดยใชสถิติเชิงพรรณนาจาก

ตารางที่ 4.1: พบวา กลุมตัวอยางทีต่อบแบบสอบถามสวนใหญรอยละ 50.89 เปนเพศชายมีจํานวน 

257 คน และที่เหลือรอยละ 49.11 เปนเพศหญงิมจีํานวน 248 คน 

 ดานอายุพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมอีายุ 21–30 ป จํานวน 167 คน  

คิดเปนรอยละ 33.07 รองลงมามีอายุ31–40 ป จํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 28.32 ป อายุ 41–50 ป 

จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 18.81 อายุ ตํ่ากวาหรือเทากบั 20 ป 41 คน คิดเปนรอยละ 8.12 อายุ 

51-60 ป จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 7.92 และนอยที่สดุอายุ 60 ป ข้ึนไป จํานวน 19 คน คิดเปน 

รอยละ 3.76 

 ดานสถานภาพพบวา กลุมตัวอยางทีต่อบแบบสอบถามสวนใหญมสีถานภาพโสด จํานวน 

262 คน คิดเปนรอยละ 51.88 รองลงมามีสถานภาพสมรส จํานวน 192 คน คิดเปนรอยละ 38.02 

และนอยทีสุ่ดมสีถานภาพหยา/ หมาย/ แยกกันอยู จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 10.10 
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 ดานระดับการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมกีารศึกษาระดับ

ปริญญาตรี จํานวน 269 คน คิดเปนรอยละ 53.27 รองลงมามีการศึกษาระดับอนุปรญิญา จํานวน 79 

คน คิดเปนรอยละ 15.64 มีการศึกษาระดับปริญญาโท จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 9.90 และนอย

ที่สุดมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 3.17   

 ดานระดับอาชีพ พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานหรือ 

ลูกจางบริษัทเอกชน จํานวน 195 คน คิดเปนรอยละ 38.61 รองลงมามอีาชีพขาราชการหรือพนักงาน

รัฐวิสาหกิจ จํานวน123 คน คิดเปนรอยละ 24.36 อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวหรือคาขาย จํานวน 

102 คน คิดเปนรอยละ 20.20  อาชีพนักเรียนหรือนักศึกษา จํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 16.44 

และนอยทีสุ่ดมีอาชีพอื่น ๆ จํานวน 1 คิดเปนรอยละ 0.20 

 ดานรายไดตอเดือนพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีายได 15,001-30,000 บาท 

จํานวน 214 คน คิดเปนรอยละ 42.38 รองลงมามรีายได 30,001-50,000 บาท จํานวน 131 คน คิดเปน

รอยละ 25.94 คน มีรายได 50,001-100,000 บาท จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 13.86 มีรายได ตํ่ากวา

หรือเทากบั 15,000 บาท จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 11.49 และนอยที่สุดมีรายได มากกวา 100,001 

บาท จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 6.34  

 

4.2 การตรวจสอบขอตกลงเบื้องตนทางสถิติของขอมูล 

 การตรวจสอบคุณสมบัติของขอมลูเพื่อใหสอดคลองกบัขอตกลงเบื้องตนของการใชเทคนิค

การวิเคราะหพหุตัวแปร (Multivariate Analysis) สําหรบัโมเดลสมการโครงสราง ไดแก  

(1) การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมลู (2) การตรวจสอบความเปนเอกพันธของ

การกระจาย และ (3) การตรวจสอบความสมัพันธเชิงเสนตรง (นงลกัษณ วิรัชชัย, 2542) 

 การวิเคราะหขอมลูดวยสถิติพหุตัวแปรการตรวจสอบความสอดคลองของขอมูลกบัขอตกลง

เบื้องตนของสถิติน้ันถือวาเปนสิง่ทีจ่ําเปนมาก เน่ืองจากการวิเคราะหขอมูลทีม่ีตัวแปรหลายตัวน้ัน

หากตัวแปรมีคุณสมบัติไมสอดคลองกับขอตกลงเบื้องตนผลการวิเคราะหขอมลูจะพรางลกัษณะที ่

ไมสอดคลองกบัขอตกลงเบื้องตนสงผลทําใหการวิเคราะหขอมูลอาจเกิดการผิดเพี้ยนจากขอมูลที่ไม

เปนไปตามขอตกลงเบื้องตนโดยที่ผูวิจัยไมสามารถสงัเกตได (นงลกัษณ วิรัชชัย, 2542) ดังน้ันขอตกลง

เบื้องตนของสถิติวิเคราะหพหุตัวแปรสําหรบัสถิติวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางจําเปนตองมีการ

ตรวจสอบขอมลูวาเปนไปตามขอตกลงเบื้องตนดังตอไปน้ี 
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 การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมูล (Normality)  

 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมูลเพื่อใหทราบถึงประสิทธิภาพของ 

การประมาณคาของตัวแปรหรือความแกรง (Robustness) ของการประมาณคาสถิติวิเคราะหที่ใช 

ในการทดสอบแบบ t และ F มีขอตกลงเบือ้งตนวาตัวแปรตองมีการแจกแจงแบบปกติ (Hair, Black,  

Babin, Anderson & Tatham, 2010, p. 71 และนงลักษณ วิรัชชัย, 2542, หนา 15) ควรทําการ

ตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมลูสําหรบัตัวแปรตอเน่ือง (Metric) ทุกตัวที่อยูใน 

การวิเคราะห (Hair et al., 2010, p. 71)  

 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมูลทําไดโดยการตรวจสอบแผนภาพ 

Normal Q-Q plot ผลจากการวิเคราะหแผนภาพ Normal Q-Q plot แตละตัวแปรพบวา ไดเสนตรง 

ในแนวทแยง สรุปไดวาตัวแปรแตละตัวมีลักษณะการแจกแจงแบบโคงปกติ (Hair et al., 2010, p. 71; 

Hair et al., 2006, p. 81 และนงลกัษณ วิรัชชัย, 2542, หนา 15) นอกจากน้ี Hair และคณะ (2010) 

กลาววาในกรณีที่ตัวอยางมขีนาดต้ังแต 200 ข้ึนไป ผลกระทบของการแจกแจงแบบไมปกติของขอมลูจะ

สงผลตอการวิเคราะหสมการโครงสรางลดนอยลง หรือสามารถละเลยได ทั้งน้ีจํานวนตัวอยางที่ใชในการ

วิจัยครั้งน้ี มีจํานวน 505 ตัวอยาง ดังน้ันผูวิจัยจงึทําการวิเคราะหขอมูลตอไป ดังแสดงในภาพที่ 4.1  

ถึงภาพที่ 4.8 

 

ภาพที่ 4.1: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรคุณภาพการใหบรกิาร (SVQ) 
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ภาพที่ 4.2: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรคุณคาที่รับรู (PCV) 

 

 
 

 

ภาพที่ 4.3: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) 
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ภาพที่ 4.4: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรความพงึพอใจ (SAT) 

 

 
 

 

ภาพที่ 4.5: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรการบอกตอ (WOM) 
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ภาพที่ 4.6: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรการกลบัมาใชบรกิารซ้ํา (REP) 

 

 
 

 การตรวจสอบความเปนเอกพันธของการกระจาย (Homoscedasticity)  

 ความเปนเอกพันธของการกระจาย (Homoscedasticity) ใชกบัการวิเคราะหการถดถอยซึง่

ตัวแปรตน และตัวแปรตามเปนตัวแปรตอเน่ือง (Metric Variable) สวนความเปนเอกพันธของความ

แปรปรวน (Homogeneity of Variances) น้ันใชกับการวิเคราะหความแปรปรวนที่มีตัวแปรตามเปน

ตัวแปรตอเน่ือง (Metric Variable) และตัวแปรตนเปนตัวแปรไมตอเน่ือง (Non-metric Variable) 

ในงานวิจัยน้ีผูวิจัยตรวจสอบลักษณะความเปนเอกพันธของการกระจายเน่ืองจากทัง้ ตัวแปรตนและ

ตัวแปรตามเปนตัวแปรตอเน่ืองโดยนิยามลกัษณะความเปนเอกพันธของการกระจาย หมายถึง 

คุณสมบัติของตัวแปรตามทีม่ีการกระจายไมตางกันทุกคาของตัวแปรตน (นงลักษณ วิรัชชัย, 2542) 

วิธีการตรวจสอบทําไดโดยการสรางแผนภาพกระจัดกระจายที่แสดงความสัมพันธระหวางเศษทีเ่หลือ 

(Standardized Residual) กับคาพยากรณ (Standardized Predicted Value) ความเปนเอกพันธ

ของการกระจาย (Pedhazur, 1997) โดยพิจารณาจากคา Standardized Residual หากมีการ

กระจายตัวแบบสุมโดยไมมกีารเพิ่มข้ึน หรือลดลงอยางมีแบบแผนจงึจะสรุปไดวา มีความเปนเอกพันธ

ของการกระจาย (Hair et al., 2010, p. 221 และ Hair et al., 2006, pp. 251–252) 
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 จากภาพที่ 4.7 ถึงภาพที่ 4.10 พบวา คาเศษที่เหลือมีการกระจายอยางไมมีแบบแผน 

โดยไมพบวา คาเศษที่เหลือมรีูปแบบแนวโนมไปในทางมากข้ึน หรือลดลงอยางมีแบบแผน สรปุไดวา

ขอมูลเปนไปตามขอตกลงเบือ้งตนของการมคีวามเปนเอกพนัธของการกระจาย 

 

ภาพที่ 4.7: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลอื (Standardized Residual) กับคาพยากรณ 

   (Standardized Predicted Value) โดยมคีวามไวเน้ือเช่ือใจเปนตัวแปรตาม 

 

 
 

ภาพที่ 4.8: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลอื (Standardized Residual) กับคาพยากรณ  

(Standardized Predicted Value) โดยมีความพึงพอใจเปนตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.9: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลอื (Standardized Residual) กับคาพยากรณ  

(Standardized Predicted Value) โดยมีการบอกตอเปนตัวแปรตาม 

 

 
 

ภาพที่ 4.10: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับคาพยากรณ  

(Standardized Predicted Value) โดยมีการกลบัมาใชบรกิารซ้ําเปนตัวแปรตาม 
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การตรวจสอบความสัมพันธเชิงเสนตรง (Linearity)  

สถิติวิเคราะหทุกประเภทที่มพีื้นฐานการวิเคราะหสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธแบบเพียรสัน 

ตองมีขอตกลงเบื้องตนวาความสัมพันธระหวางตัวแปรแตละคูเปนแบบเสนตรงวิธีการตรวจสอบทําได 

โดยการตรวจสอบแผนภาพกระจัดกระจาย (Scatter Plot) ที่แสดงความสัมพันธระหวางเศษทีเ่หลือ 

(Standardized Residual) กับตัวแปรอสิระแตละตัว (Independent Variable) เพื่อตรวจสอบ

ความสัมพันธเชิงเสนตรงระหวางตัวแปร (Lin & Lu, 2000 และนงลักษณ วิรัชชัย, 2542) จากแผน 

ภาพกระจัดกระจายพบวา คาเศษที่เหลอืมีการกระจายอยางไมมีแบบแผนโดยไมพบวา คาเศษที่เหลือ

มีรูปแบบแนวโนมไปในทางมากข้ึน หรือลดลงอยางมีแบบแผน สรปุไดวาขอมูลเปนไปตามขอตกลง

เบื้องตนของการมีความสมัพันธเชิงเสนตรงดังแสดงในภาพที ่4.11 ถึงภาพที่ 4.19 

 

ภาพที่ 4.11: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 

     คุณภาพการใหบริการ (SVQ) ในกรณีที่ความไวเน้ือเช่ือใจเปนตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.12: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 

     คุณคาที่รับรู (PCV) ในกรณีที่ความไวเน้ือเช่ือใจเปนตัวแปรตาม 

 

 
 

ภาพที่ 4.13: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 

     คุณภาพการใหบริการ (SVQ) ในกรณีที่ความพึงพอใจเปนตัวแปรตาม 

 

 
 

 

 

 

 



63 

ภาพที่ 4.14: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 

     คุณคาที่รับรู (PCV) ในกรณีที่ความพึงพอใจเปนตัวแปรตาม 

 

 
 

ภาพที่ 4.15: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 

     ความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) ในกรณีที่ความพึงพอใจเปนตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.16: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง  

     ความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) ในกรณีที่การบอกตอเปนตัวแปรตาม 

 

 
 

ภาพที่ 4.17: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง  

     ความพึงพอใจ (SAT) ในกรณีที่การบอกตอเปนตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.18: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง  

ความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) ในกรณีที่การกลบัมาใชบริการซ้ําเปนตัวแปรตาม 

 

 
 

ภาพที่ 4.19: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง  

     ความพึงพอใจ (SAT) ในกรณีที่การกลับมาใชบริการซ้ําเปนตัวแปรตาม 
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4.3 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดลการวัด 

(Measurement Model) ของแตละตัวแปรแฝง (Latent Variable) เพ่ือตรวจสอบความตรง

เชิงโครงสราง (Construct Validity) โดยทําการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย 

(Convergent Validity) 

 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันมีวัตถุประสงคเพือ่ตรวจสอบความตรงเชิงโครงสราง 

(Construct Validity) ของตัวแปรแฝง (Latent Variable) ที่เกิดจากการวัดโดยตัวแปรโครงสราง 

(Construct Variable) ใหเปนไปตามทฤษฎีการวัดที่ผูวิจัยกาํหนดข้ึนจากทฤษฎีและผลงานวิจัยที่

เกี่ยวของวาสอดคลองกบัขอมลูเชิงประจักษ การวิเคราะหความตรงเชิงโครงสรางทําใหเกิดความมั่นใจ

ไดวาการวัดคาของตัวแปรที่ไดจากตัวอยางสามารถแทนคาจริงที่มีอยูในประชากรได (Hair et al., 

2006) การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสรางสามารถทําโดยการวิเคราะหองคประกอบเชิง

ยืนยัน โดยทําการตรวจสอบ ความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity) การวิเคราะหครั้งน้ีใช

โปรแกรมลิสเรล 

 ผูวิจัยศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุอทิธิพลของคุณภาพการใหบรกิาร คุณคาที่รับรูที่มีตอความไว

เน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลับมาใชบรกิารซ้ํา บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด

(มหาชน) ทีเ่ปนตัวแปรแฝงมีลกัษณะเปนนามธรรม ไมสามารถวัดไดโดยตรงประกอบดวย ตัวแปร

คุณภาพการใหบริการ (SVQ) ตัวแปรคุณคาที่รับรู (PCV) ตัวแปรความความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU)  

ตัวแปรความพึงพอใจ (SAT) ตัวแปรการบอกตอ (WOM) และตัวแปรการกลับมาใชบริการซ้ํา (REP) 

จากขอมลูที่ไดจากแบบสอบถาม จํานวน 48 ขอ โดยใชตัวอยาง จํานวน 505 คน ผลการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยันแสดงในรปูโมเดลการวัด (Measurement Model) ประกอบดวยโมเดลการวัด

ตัวแปรคุณภาพการใหบริการ (SVQ) โมเดลการวัดตัวแปรคุณคาที่รับรู (PCV) โมเดลการวัดตัวแปร

ความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) โมเดลการวัดตัวแปรความพงึพอใจ (SAT) โมเดลการวัดตัวแปรการบอกตอ 

(WOM) และโมเดลการวัดตัวแปรการกลับมาใชบริการซ้ํา (REP) สวนโมเดลการวัดตัวแปรแฝงภายใน 

ไดแก โมเดลการวัดตัวแปรความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) โมเดลการวัดตัวแปรความพึงพอใจของลูกคา 

(SAT) โมเดลการวัดตัวแปรการบอกตอ (WOM) และโมเดลการวัดตัวแปรการกลบัมาใชบริการซ้ํา ดัง

แสดงในภาพที ่4.20 ถึงภาพที่ 4.35 และตารางที ่4.2 ถึงตารางที ่4.15 ตามลําดับสวนผล 

 การวิเคราะหโมเดลคุณภาพการใหบริการ (SVQ) โดยใชวิธีการวิเคราะหองคประกอบเชิง

ยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลสิเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม SVQ1, SVQ2, 

SVQ3, SVQ4, SVQ5, SVQ6, SVQ7, SVQ8, SVQ9, SVQ10 และ SVQ11 

 การวิเคราะหโมเดลคุณคาทีร่ับรู (PCV) โดยใชวิธีการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) 

ดวยโปรแกรมลสิเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถามของตัวแปรคุณคาที่รับรูดานราคา 
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(PVP) ตัวแปรคุณคาที่รับรูดานคุณภาพ (PVP) และตัวแปรคุณคาทางดานอารมณ (EMV) โดยสามารถ

อธิบายไดดังตอไปน้ี 

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรคุณคาทีร่ับรูดานราคา (PVP) โดยใชวิธีการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลสิเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจาก 

ขอคําถาม PVP1, PVP2, PVP3 และ PVP4  

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรคุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพ (PVQ) โดยใชวิธีการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลสิเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจาก 

ขอคําถาม PVQ1, PVQ2, PVQ3, PVQ4 และ PVQ5 

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรคุณคาทางดานอารมณ (EMV) โดยใชวิธีการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลสิเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจาก 

ขอคําถาม EMV1, EMV2, EMV3, EMV4 และ EMV5 

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรความไวเน้ือเช่ือใจโดยใชวิธีการวิเคราะหองคประกอบเชิง

ยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลสิเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม TRU1, TRU2, 

TRU3, TRU4, TRU5 และ TRU6 

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรความพงึพอใจของลกูคา (SAT) โดยใชวิธีการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลสิเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม 

SAT1, SAT2, SAT3, SAT4, SAT5, SAT6, SAT7, SAT8 และ SAT9 

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรการบอกตอ (WOM) โดยใชวิธีการวิเคราะหองคประกอบ

เชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวย ตัวแปรสงัเกตไดจากขอคําถาม WOM1, 

WOM1, WOM2, WOM3 และ WOM4 

  การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรการกลับมาใชบริการซ้ํา (REP) โดยใชวิธีการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลสิเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม 

REP1, REP2, REP3 และ REP4 

 ในการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรมลสิเรล มีขอตกลงที่ยอมใหความคลาด 

เคลื่อนมีความสัมพนัธกันได ซึ่งตรงกับสภาพความเปนจรงิ โดยเกณฑในการพิจารณาวาโมเดลการวัด

สอดคลองกบัขอมูลเชิงประจักษ ใหพจิารณาจากคาไค-สแควรสัมพทัธ (Relative Chi-square) ซึ่งหา 

ไดจากสมการ 2/df เกณฑที่กําหนด คือ ตองมีคานอยกวา 2.00 (ปุระชัย เปยมสมบูรณ และสมชาติ 

สวางเนตร, 2535 และสุภมาศ อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา และรัชนีกูล ภิญโญภานุวัฒน, 2548)  

คาความนาจะเปน (p-value) ตองไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยตองมีคามากกวา .05 คาดัชนีคาความ

คลาดเคลื่อนในการประมาณคาพารามิเตอร (RMSEA)  
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ตองมีคานอยกวา 0.05 คาดัชนีรากของคาเฉลี่ยกําลังสองของสวนที่เหลือมาตรฐาน (SRMR) ตอง 

มีคานอยกวา 0.05 (สุภมาศ อังศุโชติ และคณะ, 2548 และสุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธุ, กรรณิการ      

สุขเกษม, โศภิต ผองเสร ีและถนอมรัตน ประสิทธิเมตต, 2549) คาความสอดคลองของดัชนีวัดระดับ

ความกลมกลืน (GFI) ตองมีคามากกวา 0.9 และคาดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก (AGFI)  

ตองมีคามากกวา 0.9 คาดัชนีวัดระดับความสอดคลองเปรียบเทียบ (CFI) ตองมีคาต้ังแต 0.9 ข้ึนไป  

(ปุระชัย เปยมสมบูรณ และสมชาติ สวางเนตร, 2535 และสุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธุ และคณะ, 2549) 

 เมื่อพจิารณาคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) โดยคา

นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานของแตละตัวแปรสงัเกตไดสามารถดูคาไดจากหัวขอ Completely 

Standardized Solution ใน Output ไฟลของลสิเรล โดยเกณฑที่กําหนดคือ ตองมีคาต้ังแต 0.5  

คา Average Variance Extracted: AVE ตองมีคาต้ังแต 0.5 และคาความเที่ยงเชิงโครงสรางของแต

ละตัวแปรแฝง (Construct Reliability: CR) ตองมีคาต้ังแต 0.6 (Hair et al., 2010, pp. 709–710 

และ Hair et al., 2006, pp. 777, 779) 

 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันพบวา สอดคลองกบัขอมูลเชิงประจกัษโดยมีคา 

ไค-สแควร (2) คาองศาอิสระ (df) คาไค-สแควรสัมพัทธ (2/df) มีคาเทากบั 0.994 คา p-value  

มีคาเทากบั 0.526 คา RMSEA มีคาเทากบั 0.000 คาดัชนีรากของคาเฉลี่ยกําลงัสองของสวนที่เหลอื

มาตรฐาน (SRMR) มีคาเทากับ 0.022 คาความสอดคลองของดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีคา

เทากับ 0.946 และคาดัชนีวัดระดับความกลมกลืนทีป่รบัแก (AGFI) มีคาเทากับ 0.929 คาดัชนีวัด

ระดับความสอดคลองเปรียบเทียบ (CFI) มีคาเทากับ 1.000 

 เมื่อพจิารณาคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) พบวา 

ผานเกณฑที่กําหนดทุกคาคือ แตละตัวแปรสังเกตไดตองมีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน ต้ังแต 

0.5 ตัวแปรแฝงตองมีคา Average Variance Extracted: AVE ต้ังแต 0.5 และคาความเที่ยงเชิง

โครงสรางของแตละตัวแปรแฝง (Construct Reliability: CR) ตองมีคาต้ังแต 0.6 ผลการวิเคราะห

พบวา SVQ มีคา AVE เทากับ 0.525 และคา CR เทากบั 0.924, PCV มีคา AVE เทากับ 0.684 และ

คา CR เทากับ 0.865, TRU มีคา AVE เทากบั 0.605 และคา CR เทากับ 0.902, SAT มีคา AVE 

เทากับ 0.508 และคา CR เทากับ 0.903, WOM มีคา AVE เทากับ 0.609 และคา CR เทากับ 0.862 

และ REP มีคา AVE เทากบั 0.613 และคา CR เทากับ 0.864 

 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัด (Measurement Model) ของตัวแปรแฝง

ทั้งหมด ไดแก ตัวแปรความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) ตัวแปรความพึงพอใจ (SAT) ตัวแปรการบอกตอ (WOM) 

และตัวแปรการกลับมาใชบริการซ้ํา (REP) ดังแสดงในภาพที ่4.20 
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ภาพที่ 4.20: การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Chi-Square = 538.1, df = 541, p-value = 0.053, RMSEA = 0.000, GFI=0.946, AGFI=0.929  

ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรมลิสเรล ดูตารางที่ 4.2 
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ตารางที ่4.2: ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรมลสิเรล 

 

ตัวแปรสังเกตได 

น้ําหนักองคประกอบ คาสัมประสิทธิ์ 

Loading SE t-value 
R2  

หรือความเท่ียง 

SVQ2 0.670 0.034 15.609 0.449    

SVQ5 0.727 0.034 17.590 0.528 

SVQ6 0.664 0.035 15.408 0.441 

SVQ7 0.687 0.034 16.352 0.472 

SVQ8 0.596 0.038 12.721 0.355 

SVQ9 0.685 0.034 15.975 0.469 

SVQ10 0.709 0.034 16.613 0.503 

PVP 0.772 0.026 19.112 0.596 

PVQ 0.790 0.024 20.373 0.624 

EMV 0.768 0.024 19.000 0.590 

TRU2 0.655 0.031 15.145 0.429 

TRU3 0.700 0.030 16.534 0.490 

TRU4 0.664 0.029 15.466 0.441 

TRU5 0.709 0.033 16.828 0.503 

TRU6 0.696 0.032 16.101 0.482 

SAT6 0.610 0.032 14.004 0.373 

SAT7 0.662 0.032 15.498 0.438 

SAT8 0.771 0.032 19.120 0.594 

SAT9 0.789 0.030 19.634 0.622  

    (ตารางมีตอ) 
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ตารางที ่4.2 (ตอ): ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรมลิสเรล  

 

ตัวแปรสังเกตได 

น้ําหนักองคประกอบ คาสัมประสิทธิ์ 

Loading SE t-value 
R2  

หรือความเท่ียง 

WOM1 0.833 0.028 20.472 0.693 

WOM2 0.774 0.028 19.205 0.598 

WOM3 0.727 0.033 16.801 0.529 

REP1 0.661 0.031 15.790 0.436 

REP2 0.736 0.030 18.298 0.542 

REP3 0.754 0.032 19.011 0.568 

REP4 0.812 0.028 21.099 0.659 

REP5 0.725 0.030 17.971 0.525   

2 = 246.19, df = 275, 2/df = 0.895, p-value = 0.894, GFI = 0.965, AGFI = 0.952, 

NFI = 0.990 NNFI = 1.001, CFI = 1.000, RMSEA = 0.000, RMR = 0.014, SRMR = 0.026 

   

จากภาพที ่4.20 และตารางที่ 4.2 โมเดลการวัดตัวแปรคุณภาพการใหบริการพบวา นํ้าหนัก

องคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนด คือ มีคามากกวา 

0.5 โดย SVQ5 มีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานมากทีส่ดุเทากับ 0.727 รองลงมาคือ SVQ10 มีคา

เทากับ 0.709 สวน SVQ7 มีคาเทากับ 0.687 สวน SVQ9 มีคาเทากบั 0.685 สวน SVQ2 มีคาเทากับ 

0.670 สวน SVQ6 มีคาเทากับ 0.664 และนอยทีสุ่ด SVQ8 มีคาเทากับ 0.596 เมื่อพจิารณาคาความ

คลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา นํ้าหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาทีบ่อกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปรสงัเกต

ไดกับองคประกอบรวม (Communalities) พบวา SVQ5 มคีา R2 มากที่สุดโดย SVQ5 มีคา R2 มาก

ที่สุดเทากับ 0.528 รองลงมาคือ SVQ10 มีคาเทากับ 0.503 สวน SVQ7 มีคาเทากบั 0.472 สวน 

SVQ9 มีคาเทากับ 0.469 และนอยทีสุ่ด SVQ8 มีคาเทากบั 0.355  

 โมเดลการวัดตัวแปรคุณคาทีร่ับรูพบวา นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized  

Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑทีก่ําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 โดย PVQ มีคานํ้าหนักองคประกอบ

มาตรฐานมากที่สุดเทากบั 0.790 รองลงมาคือ PVP มีคาเทากับ 0.772 และนอยที่สุด EMV มีคาเทากับ 

0.768 เมื่อพิจารณาคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา นํ้าหนักองคประกอบแต
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ละคาแตกตางจาก 0 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความ

แปรผันระหวางตัวแปรสังเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) พบวา PVQ มีคา R2 มากที่สุด

โดย PVQ มีคา R2 มากที่สุดเทากบั 0.624 รองลงมาคือ PVP มีคาเทากับ 0.596 และนอยทีสุ่ด EMV มี

คาเทากับ 0.590   

 โมเดลการวัดตัวแปรความไวเน้ือเช่ือใจพบวา นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized 

Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑทีก่ําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 โดย TRU5 มีคานํ้าหนักองคประกอบ

มาตรฐานมากที่สุดเทากบั 0.709 รองลงมาคือ TRU3 มีคาเทากับ 0.700 สวน TRU6 มีคาเทากับ 0.696 

สวน TRU4 มีคาเทากับ 0.664 และนอยทีสุ่ด TRU2 มีคาเทากับ 0.655 เมื่อพิจารณาคาความคลาด 

เคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา นํ้าหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาทีบ่อกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปรสงัเกต 

ไดกับองคประกอบรวม (Communalities) พบวา TRU5 มีคา R2 มากที่สุดโดย TRU5 มีคามากที่สุด

เทากับ 0.503 รองลงมาคือ TRU3 มีคาเทากบั 0.490 สวน TRU6 มีคาเทากับ 0.482 สวน TRU4 มีคา

เทากับ 0.441 และนอยที่สุด TRU2 มีคาเทากับ 0.429 

 โมเดลการวัดตัวแปรความพงึพอใจพบวา นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized 

Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑทีก่ําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 โดย SAT9 มีคานํ้าหนักองคประกอบ

มาตรฐานมากที่สุดเทากบั 0.789 รองลงมาคือ SAT8 มีคาเทากับ 0.771 สวน SAT7 มีคาเทากับ 0.662 

และนอยทีสุ่ด SAT6 มีคาเทากับ 0.610 เมื่อพจิารณาคาความคลาดเคลือ่นมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ 

t พบวา นํ้าหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 สวนคา R2 

ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปรสงัเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) 

พบวา SAT9 มีคา R2 มากที่สุดโดย SAT9 มีคา R2 มากที่สุดเทากับ 0.622 รองลงมาคือ SAT8 มีคา

เทากับ 0.594 สวน SAT7 มีคาเทากบั 0.438 และนอยทีสุ่ด SAT6 มีคาเทากับ 0.373 

 โมเดลการวัดตัวแปรการการบอกตอพบวา นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized 

Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑทีก่ําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 โดย WOM1 มีคานํ้าหนักองคประกอบ

มากมาตรฐานมากทีสุ่ดเทากับ 0.833 รองลงมาคือ WOM2 มีคาเทากบั 0.774 และนอยที่สุด WOM3  

มีคาเทากบั 0.727 เมื่อพิจารณาคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา นํ้าหนัก

องคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที ่

บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปรสงัเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) พบวา  

WOM มีคา R2 มากที่สุดโดย WOM1 มีคา R2 มากทีสุ่ดเทากับ 0.693 รองลงมาคือ WOM2 มีคา 

เทากับ 0.598 และนอยที่สุด WOM2 มีคาเทากบั 0.529 
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 โมเดลการวัดตัวแปรการกลับมาใชบรกิารซ้ําพบวา นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน  

(Standardized Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 โดย REP2 มีคา

นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานมากทีสุ่ดเทากับ 0.736 รองลงมาคือ REP5 มีคาเทากับ 0.725 และ 

นอยที่สุด REP1 มีคาเทากบั 0.661 เมื่อพจิารณาคาความคลาดเคลือ่นมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t 

พบวา นํ้าหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยางมนัียสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 สวนคา R2 

ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปรสงัเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) 

พบวา REP4 มีคา R2 มากที่สุดโดย REP4 มีคา R2 มากที่สุดเทากับ 0.659 รองลงมาคือ REP3 มีคา

เทากับ 0.568 สวน REP2 มีคาเทากับ 0.542 สวน REP5 มีคาเทากับ 0.525 และนอยทีสุ่ด REP1 มีคา

เทากับ 0.436 

 การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity) 

 การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity) เปนรายการหรือตัวช้ีวัดที่ม ี

ความแปรปรวนรวมกันเพื่อตรวจสอบวารายการ หรอืตัวช้ีวัดเหลาน้ีวัดตัวแปรเดียวกัน วิธีการวัดความ 

ตรงแบบรวมศูนยมีขอกําหนด 3 ประการดังน้ี (Knight & Cavusgil, 2004 และ Hair et al., 2006) 

 1) นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หากคาของนํ้าหนัก

องคประกอบมาตรฐานมีคาสงูแสดงใหเห็นถึงการมจีุดศูนยรวมรวมกันสูง คานํ้าหนักองคประกอบ

มาตรฐานควรมีคามากกวา 0.5 คานํ้าหนักองคประกอบดูไดจากคา Lambda–X หรือ Lambda–Y 

จากหัวขอ Completely Standardized Solution ใน Output File ของ LISREL   

 2) Average Variance Extracted (AVE) คาที่ยอมรบัไดควรมีคาต้ังแต 0.5 ข้ึนไป คํานวณ

ไดจากสมการ (สุภมาศ อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา และรัชนีกูล ภิญโญภานุวัฒน, 2552) 
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   AVE  =  Average Variance Extracted ของแตละตัวแปร 

   i   = นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หรือ

ก็คือคา Lambda–X หรือ Lambda–Y จาก Completely Standardized Solution ใน Output 

File ของ LISREL 

   n   = จํานวนขอคําถามที่วัดตัวแปร 
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   i   = คาคลาดเคลื่อนของความแปรปรวนของตัวแปร (Error Variance) หรือ 

ก็คือคา Theta–Delta หรือ Theta–EPS จาก Completely Standardized Solution ใน Output 

File ของ LISREL 

 3) คาความเที่ยงเชิงโครงสราง (Construct Reliability) คาที่ยอมรบัไดควรมีคาต้ังแต 0.6 

ข้ึนไป คํานวณไดจากสมการ 
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   CR  = คาความเที่ยงเชิงโครงสราง (Construet Reliability) 

   i   = นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หรือก็คือ 

คา Lambda–X หรือ Lambda–Y จาก Completely Standardized Solution ใน Output File 

ของ LISREL 

   n  = จํานวนขอคําถามที่วัดตัวแปร 

   i  = คาคลาดเคลื่อนของความแปรปรวนของตัวแปร (Error Variance) หรือก็คือ

คา Theta–Delta หรือ Theta–EPS จาก Completely Standardized Solution ใน Output File 

ของ LISREL 

 สรุปภาพรวมการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนยควรผานเกณฑกําหนดคือ คานํ้าหนัก

องคประกอบมาตรฐานตองมีคาต้ังแต 0.5 ข้ึนไป คา Average Variance Extracted มีควรคาต้ังแต 

0.5 ข้ึนไป และคาความเที่ยงเชิงโครงสรางควรมีคาต้ังแต 0.6 ข้ึนไป (Hair et al., 2006) ผลการ

วิเคราะหขอมูลพบวา ตัวแปรแฝงทุกตัวมีคา Average Variance Extracted ต้ังแต 0.5 ข้ึนไป และคา

ความเที่ยงเชิงโครงสราง (Construct Reliability) มีคาต้ังแต 0.6 ข้ึนไป ในขณะที่ตัวแปรสังเกตได

ทั้งหมดมีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานต้ังแต 0.5 ข้ึนไปทั้งหมด รายละเอียดของนํ้าหนัก 

องคประกอบมาตรฐาน คา Average Variance Extracted: AVE) และคาความเที่ยงเชิงโครงสราง 

(CR) แสดงในตาราง 4.3 
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ตารางที่ 4.3: ผลการวิเคราะหความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity) 

 

ตัวแปร ตัวชี้วัด 
Lambda-X 

)( i  

Theta- 

Delta 

)( i  

Average 

Variance 

Extracted 

(AVE) 

Construct 

Reliability 

(CR) 

SVQ SVQ2 0.670 0.551   

 SVQ5 0.727 0.472   

 SVQ6 0.664 0.559   

 SVQ7 0.687 0.528   

 SVQ8 0.596 0.645   

 SVQ9 0.685 0.531   

 SVQ10 0.709 0.497 0.460 0.856 

PCV PVP 0.772 0.404     

 PVQ 0.790 0.376     

 EMV 0.768 0.410 0.603 0.820 

TRU TRU2 0.655 0.571     

 TRU3 0.700 0.510     

 TRU4 0.664 0.559     

 TRU5 0.709 0.497     

 TRU6 0.696 0.518 0.469 0.815 

SAT SAT6 0.610 0.627   

 SAT7 0.662 0.562   

 SAT8 0.771 0.406   

 SAT9 0.789 0.378 0.507 0.803 

WOM WOM1 0.833 0.307   

 WOM2 0.774 0.402   

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.3 (ตอ): ผลการวิเคราะหความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity)  

 

ตัวแปร ตัวชี้วัด 
Lambda-X 

)( i  

Theta- 

Delta 

)( i  

Average 

Variance 

Extracted 

(AVE) 

Construct 

Reliability 

(CR) 

 WOM3 0.727 0.471 0.607 0.822  

REP REP1       0.661      0.564    

 REP2 0.736 0.458   

 REP3 0.754 0.432   

 REP4 0.812 0.341   

 REP5 0.725 0.475 0.546 0.857 

 

4.4 ระดับความคิดเห็นในปจจัยท่ีเก่ียวของกับอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการ คณุคาท่ีรับรูท่ีมี

ตอความไวเนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้าํของลูกคาบรษิัท 

สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน)  

 ระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางในปจจัยทีเ่กี่ยวของกบัคุณภาพการใหบริการ คุณคาที ่

รับรูที่มีตอความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา  

แบงออก เปน 6 สวนใหญ ๆ คือ (1) ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกบัคุณภาพการใหบรกิาร (SVQ) 

(2) ระดับการรับรูตอคุณคาที่รับรู (PCV) อันไดแก คุณคาที่รับรูดานราคา (PVP) คุณคาที่รับรูดาน

คุณภาพ (PVQ และคุณคาทางดานอารมณ (EMV) (3) ระดับการรับรูตอความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) และ 

(4) ระดับการรับรูตอความพึงพอใจ (SAT) (5) ระดับการรับรูตอการบอกตอ (WOM) (6) ระดับการรับรู

ตอการกลับมาใชบริการซ้ํา (REP) 
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ตารางที่ 4.4: ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการ (n = 505)  

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลีย่ 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

คุณภาพในการใหบรกิาร (SVQ) 3.744 .588 ระดับสูง 

  -  พนักงานสายการบินสายการบินนกแอร 

สามารถพึง่พาอาศัยได (SVQ2)  

3.731 .794 ระดับสูง 

  -  พนักงานสายการบินนกแอร มีความรู 

ความสามารถ และความชํานาญในการ

ใหบรกิาร (SVQ5)  

3.749 .823 ระดับสูง 

  -  พนักงานสายการบินนกแอร มมีนุษย

สัมพันธที่ดี (SVQ6)  

3.824 .813 ระดับสูง 

  -  พนักงานสายการบินสายการบินนกแอร

ใหบรกิารรวดเร็ววองไว (SVQ7) 

3.739 .801 ระดับสูง 

  -  พนักงานสายการบินนกแอร ใหบริการดวย

ความสุภาพ ออนโยน (SVQ8)  

3.768 .804 ระดับสูง 

  -  พนักงานสายการบินนกแอรรบัฟงในสิ่งที่

ทานรองขอ (SVQ9) 

3.693 .801 ระดับสูง 

  

 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพในการใหบรกิาร จากตารางที่ 

4.4 พบวา คุณภาพในการใหบริการ (SVQ) มีคาเฉลี่ย 3.744 เมื่อพิจรณาในระดับขอคําถามพบวา 

โดยภาพรวมพนักงานสายการบินนกแอร มีมนุษยสัมพันธทีดี่ (SVQ6) มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ 3.824 

พนักงานสายการบินนกแอร ใหบริการดวยความสุภาพ ออนโยน (SVQ8)  มีคาเฉลี่ย 3.768 พนักงาน

สายการบินนกแอร มีความรู ความสามารถ และความชํานาญในการใหบรกิาร (SVQ5) มีคาเฉลี่ย 

3.749 พนักงานสายการบินนกแอรใหบริการรวดเร็ววองไว (SVQ7) มีคาเฉลี่ย 3.739 พนักงานสาย

การบินสายการบินนกแอร สามารถพึ่งพาอาศัยได (SVQ2) มีคาเฉลี่ย 3.731 และนอยทีสุ่ดพนักงาน

สายการบินนกแอรรบัฟงในสิ่งทีท่านรองขอ (SVQ9) มีคาเฉลี่ย 3.693 
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ตารางที่ 4.5: ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณคาทีร่ับรูดานราคา (n = 505) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลีย่ 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

คุณคาที่รับรูดานราคา (PVP) 3.784  .633 ระดับสูง 

-  ต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรมีราคาที ่

สมเหตุสมผล (PVP1) 

3.859 .793 ระดับสูง 

-  ราคาต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรมี

ความ  คุมคากับเงินที่จายไป (PVP2) 

3.794 .770 ระดับสูง 

-  ราคาต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรมี

ราคาที่เหมาะสมกบัเงินที่จายไป (PVP3)  

3.762 .779 ระดับสูง 

 

-  ราคาต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอร

เปนไปตามสภาวะเศรษฐกจิในปจจบุัน 

(PVP4)  

3.760 .804 ระดับสูง 

-  ราคาต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรมี

ความเหมาะสมเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น 

(PVP5) 

3.745 .809 ระดับสูง 

 

 

ผลการวิเคราะหระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณคาที่รับรูดานราคา จากตารางที่ 

4.5 พบวา คุณคาที่รับรูดานราคา มีคาเฉลี่ย 3.784 เมื่อพิจรณาลงไปในระดับขอคําถามพบวา ต๋ัว

เครื่องบินของสายการบินนกแอรมรีาคาที่สมเหตุสมผล (PVP1) มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ มีคาเฉลี่ย 

3.859 ราคาต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรมีความคุมคากับเงินที่จายไป (PVP2) มีคาเฉลี่ย 

3.794 ราคาต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรมรีาคาที่เหมาะสมกับเงินทีจ่ายไป (PVP3) มีคาเฉลี่ย 

3.762 ราคาต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรเปนไปตามสภาวะเศรษฐกจิในปจจบุัน (PVP4) มี

คาเฉลี่ย 3.760 และนอยที่สุด ราคาต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับ

สายการบินอื่น (PVP5) มีคาเฉลี่ย 3.745 
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ตารางที่ 4.6: ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณคาทางดานคุณภาพ (n = 505) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลีย่ 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ (PVQ) 3.690 .679 ระดับสูง 

-  สายการบินนกแอรใหบริการดวยคุณภาพที่เสมอ   

ตนเสมอปลาย (PVQ1)  

3.731 .734 ระดับสูง 

-  สายการบินนกแอรใหบริการที่เปนเลิศเหนือกวา 

สายการบินอื่น ๆ (PVQ2) 

3.582 .793 ระดับสูง 

-  สายการบินนกแอรใหบริการดวยคุณภาพเปนไป  

ตามมาตรฐานที่ไดรับการยอมรับ (PVQ3) 

3.681 .763 ระดับสูง 

 

-  สายการบินนกแอรืใหบริการดวยความเปนมือ

อาชีพ (PVQ4) 

3.741 .768 ระดับสูง 

-  การบริการของสายการบินกนแอรไดรับความ

เช่ือถือมายาวนาน (PVQ5) 

3.713 1.870 ระดับสูง 

 

 

 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณคาที่รับรูดานคุณภาพ (PVQ) จาก

ตารางที่ 4.6 พบวา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ (PVQ) มีคาเฉลี่ย 3.690 เมือ่พิจรณาลงไปในระดับขอ

คําถามพบวา สายการบินนกแอรืใหบริการดวยความเปนมืออาชีพ (PVQ4) มีคาเฉลี่ยมากทีสุ่ดคือ มี

คาเฉลี่ย 3.741 สายการบินนกแอรใหบริการดวยคุณภาพที่เสมอตนเสมอปลาย (PVQ1) มีคาเฉลี่ย 

3.731 การบริการของสายการบินกนแอรไดรบัความเช่ือถือมายาวนาน (PVQ5) มีคาเฉลี่ย 3.713 

สายการบินนกแอรใหบริการดวยคุณภาพเปนไปตามมาตรฐานที่ไดรับการยอมรับ (PVQ3) มีคาเฉลี่ย 

3.681 และนอยที่สุด สายการบินนกแอรใหบริการที่เปนเลิศเหนือกวาสายการบินอื่น ๆ (PVQ2) มี

คาเฉลี่ย 3.582 
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ตารางที่ 4.7: ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณคาทางดานอารมณ (n = 505) 

  

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลีย่ 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

คุณคาทางดานอารมณ (EMV) 3.721 .592 ระดับสูง 

-  ทานไดรับความสําราญจากการเดินทางกับสาย   

การบินนกแอร (EMV1)  

3.780 .741 ระดับสูง 

-  ความเปนมืออาชีพดานการใหบริการของสายการ

บินนกแอรจูงใจใหทานมาใชบริการ (EMV2) 

3.760 .759 ระดับสูง 

-  ทานรูสึกปลอดภัยเมื่อบินไปกบัสายการบินนกแอร

(EMV3) 

3.695 .755 ระดับสูง 

-  ทานรูสึกสะดวกสบายเมื่อเดินทางกับสายการบิน 

นกแอร (EMV4) 

3.709 .772 ระดับสูง 

-  ทานมีความสุขเมือ่บินไปกับสายการบินนกแอร 

(EMV5) 

3.659 .742 ระดับสูง 

 

 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณคาทางดานอารมณ จากตารางที่ 

4.7 พบวา คุณคาทางดานอารมณ (EMV) มีคาเฉลี่ย 3.721 เมื่อพจิรณาลงไปในระดับขอคําถามพบวา 

ทานไดรับความสําราญจากการเดินทางกับสายการบินนกแอร (EMV1) มีคาเฉลี่ยมากทีสุ่ดคือ มีคา 

เฉลี่ย 3.780 ความเปนมืออาชีพดานการใหบริการของสายการบินนกแอรจงูใจใหทานมาใชบริการ 

(EMV2) มีคาเฉลี่ย 3.760 ทานรูสึกสะดวกสบายเมือ่เดินทางกับสายการบินนกแอร (EMV4) มีคา 

เฉลี่ย 3.709 ทานรูสกึปลอดภัยเมื่อบินไปกบัสายการบินนกแอร (EMV3) มีคาเฉลี่ย 3.695 และนอย

ที่สุด ทานมีความสุขเมื่อบินไปกบัสายการบินนกแอร (EMV5) มีคาเฉลี่ย 3.659 
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ตารางที่ 4.8: ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับความไวเน้ือเช่ือใจ (n = 505) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลีย่ 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

ความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) 3.666 .543 ระดับสูง 

-  ทานใหความไววางใจตอสายการบินนก

แอร (TRU2) 

3.723 .709 ระดับสูง 

-  สายการบินนกแอร ดําเนินการในสิ่งที่

ถูกตองตรงไปตรงมา (TRU3) 

3.363 .711 ระดับสูง 

 

-  ทานใหความไวเน้ือเช่ือใจไดตอสายการ

บินนกแอร (TRU4) 

3.665 .685 ระดับสูง 

-  สายการบินนกแอร ใหบรกิารดวยความ

ซื่อตรง และจริงใจ (TRU5) 

3.665 .685 ระดับสูง 

-  ทานใหความมั่นใจอยางมากตอสายการ

บินนกแอร (TRU6) 

3.655 .772 ระดับสูง 

 

 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับความไวเน้ือเช่ือใจ จากตารางที่ 4.8 

พบวา ความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) มีคาเฉลี่ย 3.666 เมื่อพิจรณาลงไปในระดับขอคําถามพบวา ทานให

ความไววางใจตอสายการบินนกแอร (TRU2) มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ มีคาเฉลี่ย 3.723 ทานใหความไว

เน้ือเช่ือใจไดตอสายการบินนกแอร (TRU4) มีคาเฉลี่ย 3.665 สายการบินนกแอร ใหบริการดวยความ

ซื่อตรง และจริงใจ (TRU5) มีคาเฉลีย่ 3.665 ทานใหความมัน่ใจอยางมากตอสายการบินนกแอร 

(TRU6) มีคาเฉลี่ย 3.655 และนอยที่สุด สายการบินนกแอร ดําเนินการในสิง่ที่ถูกตองตรงไปตรงมา 

(TRU3) มีคาเฉลี่ย 3.363  
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ตารางที่ 4.9: ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับความพงึพอใจ (n = 505) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลีย่ 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

ความพึงพอใจ (SAT) 3.740 .509 ระดับสูง 

-  ทานพึงพอใจตอระบบการเช็คอินของสาย

การบินนกแอร (SAT6) 

3.691 .737 ระดับสูง 

-  ทานพึงพอใจตอระบบจองต๋ัวของสายการ

บินนกแอร (SAT7) 

3.733 .741 ระดับสูง 

-  ทานพึงพอใจตอราคาต๋ัวเครื่องบินสายการ

บินนกแอร(SAT8) 

3.727 .787 ระดับสูง 

-  โดยภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอสายการ

บินนกแอร(SAT9) 

3.741 .744 ระดับสูง 

  

 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ จากตารางที่ 4.9 พบวา 

ความพึงพอใจ (SAT) มีคาเฉลี่ย 3.740 เมื่อพิจรณาลงไปในระดับขอคําถามพบวา โดยภาพรวมแลว

ทานพึงพอใจตอสายการบินไทยนกแอร (SAT9) มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ มีคาเฉลี่ย 3.741 ทานพึงพอใจ

ตอระบบจองต๋ัวของสายการบินนกแอร (SAT7) มีคาเฉลี่ย 3.733 ทานพึงพอใจตอราคาต๋ัวเครื่องบิน

สายการบินนกแอร (SAT8) มีคาเฉลี่ย 3.727 และนอยทีสุ่ด ทานพึงพอใจตอระบบการเช็คอินของสาย

การบินนกแอร (SAT6) มีคาเฉลีย่ 3.691 
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ตารางที่ 4.10: ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับการบอกตอ (n = 505) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลีย่ 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

การบอกตอ (WOM) 3.734 .592 ระดับสูง 

-  ทานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย 

เพื่อนรวมงาน หรอืบุคคลอื่น ๆ ใหมาใช

บริการจากสายการบินนกแอร (WOM1) 

3.824 .692 ระดับสูง 

-  ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรบัจาก

สายการบินนกแอรใหกบัครอบครัว มิตร

สหาย เพือ่นรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ 

ฟง (WOM2) 

3.772 .697 ระดับสูง 

-  ทานจะบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย 

เพื่อนรวมงาน หรอืบุคคลอื่น ๆ ให

เลือกใชบริการจากสายบินนกแอร 

(WOM3)  

3.721 .763 ระดับสูง 

  

ผลการวิเคราะหระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับการบอกตอ จากตารางที่ 4.10 พบวา 

การบอกตอ (WOM) มีคาเฉลี่ย 3.734 เมื่อพิจรณาลงไปในระดับขอคําถามพบวา ทานจะแนะนํา

ครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบริการจากสายการสายการบินนกแอร 

(WOM1) มีคาเฉลี่ยมากทีสุ่ดคือ มีคาเฉลี่ย 3.824 ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรบัจากสายการ

บินนกแอรใหกบัครอบครัวมิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ฟง (WOM2) มีคาเฉลี่ย 3.772 

ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรอืบุคคลอื่น ๆ ใหเลือกใชบริการการสายการบิน

นกแอร (WOM3)  มีคาเฉลี่ย 3.961 และนอยทีสุ่ด หากทานไดยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึงสายการบินนก

แอรในแงลบ ทานยินดีจะชวยแกตางให (WOM4) มีคาเฉลี่ย 3.721  
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ตารางที่ 4.11: ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับการกลบัมาใชบรกิารซ้ํา (n = 505) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลีย่ 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

การกลับมาใชบริการซ้ํา (REP) 3.730 .602 ระดับสูง 

-  ทานจะกลับมาใชบริการจากสายการบินนก

แอรอีกครั้ง ถามีโอกาส (REP1) 

3.816 .750 ระดับสูง 

-  หากทานจะตองเดินทางโดยเครื่องบินครั้ง

ตอไป ทานจะเลือกใชบริการจากสายการบิน

นกแอร (REP2) 

3.717 .746 ระดับสูง 

-  ทานจะยังคงกลบัมาใชบริการจากสายการ

บินนกแอรอีกถึงแมวาราคาคาต๋ัวจะสูงข้ึน

ตามสภาวะเศรษฐกจิ (REP3)  

3.600 .796 ระดับสูง 

-  ทานมีความต้ังใจทีจ่ะกลับมาใชบริการกบั

สายการบินนกแอร (REP4) 

3.780 .733 ระดับสูง 

 

-  ทานมีความต้ังใจทีจ่ะใชบริการจากสายการ

บินนกแอรตอไปเรื่อยๆ (REP5) 

3.739 .737 ระดับสูง 

  

 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับการกลับมาใชบริการซ้ํา จากตารางที่ 

4.11 พบวา การกลับมาใชบริการซ้ํา (REP) มีคาเฉลี่ย 3.730 เมื่อพิจรณาลงไปในระดับขอคําถาม

พบวาทานจะกลบัมาใชบรกิารจากสายการบินนกแอรอีกครั้ง ถามีโอกาส (REP1) มีคาเฉลี่ยมากที่สุด

คือ มีคาเฉลี่ย 3.816 ทานมีความต้ังใจทีจ่ะกลับมาใชบริการกับสายการบินนกแอร (REP4) มีคาเฉลี่ย 

3.780 ทานมีความต้ังใจที่จะใชบริการจากสายการบินนกแอรตอไปเรื่อย ๆ (REP5) มีคาเฉลี่ย 3.739 

หากทานจะตองเดินทางโดยเครือ่งบินครั้งตอไป ทานจะเลือกใชบริการจากสายการบินนกแอร (REP2) 

มีคาเฉลี่ย 3.717 และนอยทีสุ่ด ทานจะยังคงกลับมาใชบริการจากสายการบินนกแอรอีกถึงแมวาราคา

คาต๋ัวจะสูงข้ึนตามสภาวะเศรษฐกจิ (REP3) มีคาเฉลี่ย 3.600 
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4.5 การวิเคราะหเสนทางอิทธพิลและการทดสอบสมมติฐาน 

 ผูวิจัยวิเคราะหปจจัยที่เกี่ยวของกับโมเดลเชิงสาเหตุอทิธิพลของคุณภาพในการใหบริการ  

คุณคาที่รับรูที่มีตอความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลบัมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล เปนการนําเสนอ

ผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางทีป่รบัใหม แสดงอิทธิพลของคุณภาพในการใหบรกิาร คุณ

คาที่รับรูที่มีตอความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลบัมาใชบรกิารซ้ําของลูกคา

บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

 การวิเคราะหเสนทางอิทธิพลตามโมเดลสมการโครงสรางเชิงเสนที่ปรับใหมแสดงอิทธิพลของ

คุณภาพในการใหบรกิาร คุณคาที่รบัรูทีม่ีตอความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการ

กลับมาใชบริการซ้ําของลกูคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ซึ่งประกอบดวย ตัวแปรแฝง

ภายนอก คือ ตัวแปรคุณภาพในการใหบรกิาร (SVQ) ตัวแปรคุณคาที่รับรู (PCV) และตัวแปรแฝง

ภายใน ไดแก ตัวแปรความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) ตัวแปรความพึงพอใจของลูกคา (SAT) ตัวแปรการบอก

ตอ (WOM) และตัวแปรการกลับมาใชบริการซ้ํา (REP) การปรับโมเดลเพื่อใหกรอบแนวความคิดสอด 

คลองกบัขอมลูเชิงประจักษ โดยยอมใหคาความคลาดเคลือ่น (Error Covariance) มีความสัมพันธกัน

ไดตามความเปนจริง คาความคลาดเคลือ่นที่มีความสัมพันธกันรายละเอียดของการวิเคราะหแสดงไวใน

ตารางที ่4.12 และภาพที่ 4.21 

 

ตารางที่ 4.12: คาสัมประสิทธ์ิเสนทางคาความผดิพลาดมาตรฐาน และคา t–value ของโมเดลสมกา

โครงสรางหลังจากปรับโมเดลสําหรบัการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพใน

การใหบริการ คุณคาที่รับรูที่มีตอความไวเน้ือเช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ และการ

กลับมาใชบริการซ้ําของลกูคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) (n = 505) 
 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

LAMBDA–Y    

TRU              TRU2 0.635 - - 

TRU              TRU3 0.665** 0.032 14.677 

TRU              TRU4 0.627** 0.036 11.804 

TRU              TRU5 0.675** 0.042 12.486 

TRU              TRU6 0.654** 0.040 12.149 

SAT              SAT6 0.608 - - 
   (ตารางมีตอ) 



86 
 

ตารางที่ 4.12 (ตอ): คาสัมประสทิธ์ิเสนทางคาความผิดพลาดมาตรฐาน และคา t–value ของโมเดล

สมการโครงสรางหลงัจากปรบัโมเดลสําหรบัการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุ

อิทธิพลของคุณภาพในการใหบริการและคุณคาทีร่ับรูที่มีตอความไวเน้ือเช่ือใจ 

ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัท สาย

การบินนกแอร จํากัด (มหาชน) (n = 505) 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

SAT              SAT7 0.659** 0.037 13.268 

SAT              SAT8 0.771** 0.047 12.884 

SAT              SAT9 0.787** 0.045 13.004 

WOM            WOM1 0.840 - - 

WOM            WOM2 0.764** 0.033 15.964 

WOM            WOM3 0.724** 0.036 15.376 

REP               REP1 0.647 - - 

REP               REP2  0.727** 0.033 16.132 

REP              REP3 0.749** 0.042 13.942 

REP              REP4 0.813** 0.040 14.716 

REP              REP5 0.724** 0.039      13.543 

LAMBDA–X    

SVQ              SVQ2 0.671** 0.034 15.618 

SVQ              SVQ5 0.729** 0.034 17.649 

SVQ              SVQ6 0.664** 0.035 15.388 

   (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.12 (ตอ): คาสัมประสทิธ์ิเสนทางคาความผิดพลาดมาตรฐาน และคา t–value ของโมเดล

สมการโครงสรางหลงัจากปรบัโมเดลสําหรบัการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุ

อิทธิพลของคุณภาพในการใหบริการและคุณคาทีร่ับรูที่มีตอความไวเน้ือเช่ือใจ 

ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัท สาย

การบินนกแอร จํากัด (มหาชน) (n = 505) 
 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

SVQ              SVQ7 0.686** 0.034 16.314 

SVQ              SVQ8 0.595** 0.038 12.693 

SVQ              SVQ9 0.684** 0.034 15.932 

SVQ              SVQ10 0.708** 0.034 16.553 

PVP               PVP 0.771** 0.026 19.082 

PVQ              PVQ 0.790** 0.024 20.362 

EMV              EMV 0.769** 0.024      19.019 

BETA    

TRU               SAT 0.565** 0.133 4.232 

TRU              WOM 0.640** 0.088 7.231 

TRU              REP 0.674** 0.095 7.086 

SAT              WOM 0.181* 0.080 2.250 

SAT              REP 0.167* 0.081       2.060 

GAMMA    

PCV              TRU 0.862** 0.100 8.644 

PCV              SAT 0.191 0.155 1.235 

SVQ              TRU -0.016 0.085 -0.191 

SVQ              SAT 0.035 0.091 0.389 
 

หมายเหตุ: Path Diagram คือ แผนภาพเสนทาง, Path Coefficients คือ สัมประสิทธ์ิเสนทาง, * 

หมายถึง นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (1.960 ≤ t–value < 2.576), ** หมายถึง นัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .01 (t–value ≥ 2.576) 
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    ภาพที่ 4.21: โมเดลสมการโครงสรางที่ปรับใหมแสดงโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพในการใหบรกิาร และคุณคาที่รับรูที่มีตอความไวเน้ือเช่ือใจ  

    ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลบัมาใชบรกิารซ้ําของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน)   
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จากตารางที่ 4.12 และภาพที่ 4.21 ผลการวิเคราะหขอมลูพบวา โมเดลสมการโครงสราง 

หลงัการปรบั (Modified Model) สอดคลองกับขอมูลเชิงประจกัษ หลงัทําการปรับโมเดล 348 ครั้ง 

แสดงวายอมรับสมมติฐานหลกัที่วา โมเดลตามทฤษฎีสอดคลองกลมกลืนกับขอมลูเชิงประจกัษ  

ทั้งน้ีพิจารณาจากคาสถิติไค-สแควร (2) มีคาเทากับ 473.34 องศาอสิระ (df) มีคาเทากับ 527  

คา p–value มีคาเทากับ 0.955 ผานเกณฑคือ ตองมีคามากกวา .05 คาไค–สแควรสัมพทัธ (2/df) 

มีคาเทากบั 0.898 ผานเกณฑคือ ตองมีคานอยกวา 2 เมื่อพจิารณาคาความสอดคลองจากดัชนีวัด

ระดับความกลมกลืน (GFI) มีคาเทากบั 0.996 ผานเกณฑคือ ตองมีคามากกวา 0.9 คา AGFI มีคา

เทากับ 0.946 ผานเกณฑคือ ตองมีคามากกวา 0.9 และคา RMSEA มีคาเทากบั 0.000 ผานเกณฑคือ 

ตองมีคานอยกวา 0.05 

ผลการวิเคราะหเสนทางความสมัพันธตามโมเดลสมการโครงสรางเชิงเสนหลังการปรับ

(Modified Model) แสดงอิทธิพลของคุณภาพในการใหบรกิาร คุณคาที่รับรูที่มีตอความไวเน้ือเช่ือใจ 

ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน) นําเสนอเปนสองสวน คือ สวนขององคประกอบ ซึง่ประกอบไปดวย (1) เสนทางความ 

สัมพันธระหวางตัวแปรสงัเกตไดภายนอกกบัตัวแปรแฝงภายนอก (LAMBDA-X) และ (2) เสนทาง

ความสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตไดภายในกับตัวแปรแฝงภายใน (LAMBDA-Y) และสวนของ

โครงสราง ประกอบดวย (1) เสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงภายนอกกับตัวแปรแฝงภายใน 

(GAMMA) และ (2) เสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงภายในกับตัวแปรแฝงภายใน (BETA) 

ผลการวิเคราะหดูตารางที่ 4.12 และภาพที่ 4.21 

1) ผลการวิเคราะหในสวนขององคประกอบ โมเดลสมการโครงสรางเชิงเสนทีป่รบัใหม 

แสดงองคประกอบที่มีอทิธิพลของคุณภาพในการใหบริการ คุณคาที่รับรูที่มีตอความไวเน้ือเช่ือใจ 

ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน)   

 1.1) ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรสงัเกตไดภายนอกกบั 

ตัวแปรแฝงภายนอก 

  การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมลูในสวนน้ีเปนการนําเสนอรายละเอียดของผลการ

พิจารณาตัวแปรองคประกอบทีส่ําคัญของตัวแปรแฝงภายนอกในที่น้ีคือ ตัวแปรแฝงอิทธิพลของ

คุณภาพในการใหบรกิาร (SVQ) โดยมีมิติองคประกอบของตัวแปรยอยคือ พนักงานสายการบินนก

แอรสามารถพึ่งพาอาศัยได (SVQ2) พนักงานสายการบินนกแอรมีความรู ความสามารถ และความ

ชํานาญในการใหบริการ (SVQ5) พนักงานสายการบินนกแอรมีมนุษยสัมพันธที่ดี (SVQ6) พนักงาน

สายการบินนกแอรใหบริการทีร่วดเร็ว วองไว (SVQ7) พนักงานสายการบินนกแอรใหบรกิารดวยความ
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สุภาพ ออนโยน (SVQ8) พนักงานสายการบินนกแอรยินดีรบัฟงในสิ่งทีท่านรองขอ (SVQ9) พนักงาน

สายการบินนกแอรมีความเขาใจถึงความตองการของทานเปนอยางดี (SVQ10) พบวา ตัวแปร

องคประกอบทีส่ําคัญทีสุ่ดที่สามารถอธิบาย องคประกอบตัวแปรคุณภาพในการใหบรกิารไดมากที่สุด

พนักงานสายการบินนกแอรมีความรู ความสามารถ และความชํานาญในการใหบรกิาร (SVQ5) มีคา

สัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.729 รองลงมาคือ พนักงานสายการบินนกแอรมีความเขาใจถึงความ

ตองการของทานเปนอยางดี (SVQ10)  มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.708 พนักงานสายการบิน

นกแอรใหบรกิารทีร่วดเร็ว วองไว (SVQ7)  มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.686 พนักงานสายการ

บินนกแอรยินดีรับฟงในสิง่ที่ทานรองขอ (SVQ9) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.684 พนักงานสาย

การบินนกแอรสามารถพึง่พาอาศัยได (SVQ2) มีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากับ 0.671พนักงานสาย

การบินนกแอรมมีนุษยสมัพันธที่ดี (SVQ6) มีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากบั 0.664 และนอยทีสุ่ดคือ 

พนักงานสายการบินนกแอรใหบริการดวยความสุภาพ ออนโยน (SVQ8) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทาง

เทากับ 0.595 รายละเอียดดังตารางที่ 4.12 และภาพที่ 4.21 

ตัวแปรแฝงภายนอกอิทธิพลของคุณคาที่รบัรู (PCV) โดยมีมติิองคประกอบของตัว

แปรยอยคือ คุณคาที่รับรู ดานราคา (PVP) คุณคาที่รับรู ดานคุณภาพ (PVQ) และคุณคาที่รับรูดาน

อารมณ (EMV) พบวา ตัวแปรองคประกอบทีส่ําคัญทีสุ่ดทีส่ามารถอธิบายองคประกอบตัวแปรอิทธิพล

ของคุณคาที่รับรูไดมากทีสุ่ดคือ คุณคาที่รับรู ดานคุณภาพ (PVQ) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 

0.790 รองลงมาคือ คุณคาที่รับรูดานอารมณ (PVP) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.771 และนอย

ที่สุดคือ คุณคาที่รับรู ดานราคา (EMV) มีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากับ 0.769 รายละเอียดดังตาราง

ที่ 4.12 และภาพที่ 4.21 

 1.2) ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรสงัเกตไดภายในกับ 

ตัวแปรแฝงภายใน 

 จากการพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิเสนทางของตัวแปรสงัเกตไดภายในดานความไวเน้ือ

เช่ือใจของลูกคา (TRU) โดยมีมิติองคประกอบของตัวแปรยอยคือ ทานใหความไววางใจตอสายการบิน

นกแอร (TRU2) สายการบินนกแอรดําเนินการในสิง่ที่ถูกตองตรงไปตรงมา (TRU3) ทานใหความไว

เน้ือเช่ือใจไดตอสายการบินนกแอร (TRU4) สายการบินนกแอรใหบริการดวยความซื่อตรง และจริงใจ 

(TRU5) และทานใหความมั่นใจในเรือ่งความปลอดภัยตอสายการบินนกแอร (TRU6) พบวา ตัวแปร

องคประกอบทีส่ามารถอธิบายตัวแปรความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาไดมากทีสุ่ดคือ สายการบินนกแอร

ใหบรกิารดวยความซื่อตรง และจรงิใจ (TRU5) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.675 รองลงมาคือ 

สายการบินนกแอรดําเนินการในสิง่ที่ถูกตองตรงไปตรงมา (TRU3) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 

0.665 ทานใหความมั่นใจในเรือ่งความปลอดภัยตอสายการบินนกแอร (TRU6) มีคาสมัประสทิธ์ิ

เสนทางเทากับ 0.654 ทานใหความไววางใจตอสายการบินนกแอร (TRU2) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทาง
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เทากับ 0.635 และนอยที่สุดคือ ทานใหความไวเน้ือเช่ือใจไดตอสายการบินนกแอร (TRU4) มีคา

สัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.627 รายละเอียดดังตารางที่ 4.12 และภาพที่ 4.21 

 จากการพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิเสนทางของตัวแปรสงัเกตไดภายในกับตัวแปรแฝง

ภายในความพึงพอใจของลูกคา (SAT) โดยมีมิติองคประกอบของตัวแปรยอยคือ ทานพึงพอใจตอ

ระบบความปลอดภัยของสายการบินนกแอร (SAT6) ทานพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานใน

ระหวางการเช็คอิน (SAT7) ทานพึงพอใจตอระบบการเช็คอนิของสายการบินนกแอร (SAT8) และโดย

ภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอบรกิารของสายการบินนกแอร (SAT9) พบวา ตัวแปรองคประกอบที่

สามารถอธิบายตัวแปรความพึงพอใจของลูกคาไดมากที่สุดคือ โดยภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอ

บริการของสายการบินนกแอร (SAT9)  มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.787 รองลงมาคือ ทานพึง

พอใจตอระบบการเช็คอินของการบินไทย (SAT8) มีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากบั 0.ทานพึงพอใจตอ

การใหบริการของพนักงานในระหวางการเช็คอิน (SAT7)  มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.659 และ

นอยที่สุดคือ ทานพงึพอใจตอระบบความปลอดภัยของสายการบินนกแอร (SAT6) มีคาสัมประสทิธ์ิ

เสนทางเทากับ 0.608 รายละเอียดดังตารางที่ 4.12 และภาพที่ 4.21 

 จากการพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิเสนทางของตัวแปรสงัเกตไดภายในกับตัวแปรแฝง

ภายในดานการบอกตอ (WOM) โดยมีมิติองคประกอบของตัวแปรยอยคือ ทานจะแนะนําครอบครัว 

มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบริการ สายการบินนกแอร (WOM1) ทานพูดถึง

ประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจากสายการบินนกแอรใหกบัครอบครัวมิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรอืบุคคล

อื่น ๆ ฟง (WOM2) ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพือ่นรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหเลือกใช

บริการจากสายการบินนกแอร (WOM3) พบวา ตัวแปรองคประกอบทีส่ามารถอธิบายตัวแปรการบอก

ตอของลูกคาไดมากที่สุดทานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมาใช

บริการ สายการบินนกแอร (WOM1)  มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.840 รองลงมาคือ ทานพูดถึง

ประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจากสายการบินนกแอรใหกบัครอบครัวมิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรอืบุคคล

อื่น ๆ ฟง (WOM2) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.764 และนอยทีสุ่ด) ทานบอกตอใหครอบครัว 

มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหเลือกใชบริการจากสายการบินนกแอร (WOM3)  มีคา

สัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.724 รายละเอียดดังตารางที่ 4.12 และภาพที่ 4.21 

 จากการพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิเสนทางของตัวแปรสงัเกตไดภายในกับตัวแปรแฝง

ภายในดานการกลับมาใชบรกิารซ้ําของลกูคา (REP) โดยมีมติิองคประกอบของตัวแปรยอยคือ ทานจะ

กลับมาใชบริการจากสายการบินนกแอร อีกครั้ง ถามีโอกาส (REP1) หากทานตองเดินทางโดย

เครื่องบินครัง้ตอไป ทานจะเลือกใชบริการจากสายการบินนกแอร (REP2) ทานจะยังคงกลบัมาใช

บริการจากสายการบินนกแอร อีก ถึงแมวาราคาคาต๋ัวจะสูงข้ึนตามสภาวะเศรษฐกจิ (REP3) และทาน

มีความต้ังใจทีจ่ะกลับมาใชบริการจากสายการบินนกแอร อีกครั้งในอนาคต (REP4) พบวา ตัวแปร
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องคประกอบทีส่ามารถ อธิบายตัวแปรการบอกตอของลกูคาไดมากที่สุดคือ ทานมีความต้ังใจทีจ่ะ

กลับมาใชบริการจากสายการบินนกแอร อีกครั้งในอนาคต (REP4) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 

0.813 รองลงมาคือ ทานจะยังคงกลับมาใชบริการจากสายการบินนกแอร อีก ถึงแมวาราคาคาต๋ัวจะ

สูงข้ึนตามสภาวะเศรษฐกจิ (REP3)  มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.749 หากทานตองเดินทางโดย

เครื่องบินครัง้ตอไป ทานจะเลือกใชบริการจากสายการบินนกแอร (REP2) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทาง

เทากับ 0.727 และนอยที่สุดทานจะกลบัมาใชบรกิารจากสายการบินนกแอร อีกครั้ง ถามีโอกาส 

(REP1) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.647 

 2) ผลการวิเคราะหในสวนของโครงสรางโมเดลสมการโครงสรางเชิงเสนทีป่รบัใหมแสดง

องคประกอบที่มีอทิธิพลของคุณภาพในการใหบริการ คุณคาที่รับรูที่มีตอความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึง

พอใจ การบอกตอ และการกลบัมาใชบรกิารซ้ําของลูกคาบรษัิท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน)

  2.1) ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงภายนอกกบัตัวแปร

แฝงภายใน 

  การนําเสนอขอมลูในสวนน้ีเปนการวิเคราะหโครงสรางระหวางตัวแปรแฝงภายนอก 

และตัวแปรแฝงภายในพบวา สัมประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรอิทธิพลของคุณคาที่รบัรู (PCV) ตอ

ความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) มีคามากที่สุดโดย มีคาเทากบั 0.862 รองลงมาคือสมัประสิทธ์ิเสนทาง

ระหวางตัวแปรอิทธิพลของคุณคาที่รบัรู (PCV) ตอความพึงพอใจของลูกคา (SAT) มีคาเทากบั 0.191 

สัมประสิทธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรอิทธิพลของคุณภาพในการใหบริการ (SVQ) ตอ

ความพึงพอใจ (SAT) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.035 สัมประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัวแปร

อิทธิพลของคุณภาพในการใหบริการ (SVQ) ตอความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) มีคาเทากับ -0.016 

รายละเอียดดังตารางที่ 4.12 และภาพที่ 4.21 

 2.2) ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงภายในกับตัวแปรแฝง

ภายใน 

  เมื่อพจิารณาโครงสรางระหวางตัวแปรแฝงภายในกับตัวแปรแฝงภายในพบวา 

สัมประสิทธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรอิทธิพลของความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) ตอการกลบัมาใชบริการซ้ํา 

(REP) มีคาเทากับ 0.674 รองลงมาคือสัมประสิทธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรอทิธิพลของของความไวเน้ือ

เช่ือใจ (TRU) ตอการบอกตอ (WOM) มีคาเทากับ 0.640 สมัประสิทธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรอิทธิพล

ของความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) ตอความพึงพอใจของลูกคา (SAT) มีคาเทากับ 0.565 สัมประสิทธ์ิ

เสนทางระหวางตัวแปรอิทธิพลของความพึงพอใจของลูกคา (SAT) ตอการบอกตอ (WOM) มีคา

เทากับ 0.181 สัมประสิทธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรอิทธิพลของความพึงพอใจ (SAT) ตอการกลบัมาใช

บริการซ้ํา (REP) มีคาเทากบั 0.167 รายละเอียดดังตารางที ่4.12 และภาพที่ 4.21 
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ตารางที่ 4.13: อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอทิธิพลรวมของอิทธิพลของคุณภาพในการ

ใหบรกิาร คุณคาที่รับรูทีม่ีตอความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการ

กลับมาใชบริการซ้ําของลกูคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

 

 หมายเหตุ: DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect * หมายถึง    

     นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 (1.960 ≤ t–value < 2.576) ** หมายถึง นัยสําคัญทางสถิติ 

     ที่ระดับ .01 (t–value ≥ 2.57 

 

4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน  

 จากตารางที่ 4.13 แสดงใหเห็นถึงอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวมของ

เสนทางความสัมพันธระหวางอิทธิพลของคุณภาพในการใหบริการ คุณคาที่รับรูที่มีตอความไวเน้ือ 

เช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้ําของลกูคาบริษัท สายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน) รายละเอียดของการวิเคราะห ผูวิจัยนําเสนอคาความสัมพันธระหวางตัวแปรเชิง

สาเหตุในแตละเสนทางนํามาตอบสมมติฐานแตละขอตามลําดับดังน้ี 

 สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการใหบรกิารมอีิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาบริษัท 

สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

การวิเคราะหจากตารางที่ 4.12 และภาพที่ 4.21พบวา คุณภาพการใหบริการไมสงผลตอความไว

เน้ือเช่ือใจของลกูคาบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยมีคา

สัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ -0.191 ดังน้ันผลการวิจัยไมสอดคลองกบัสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

ตวัแปรผลลพัธ์

ตวัแปรสาเหตุ DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE

-0.016 -0.016 0.035 -0.009 0.026 -0.006 -0.006 -0.006 -0.006

(0.085) (0.085) (0.091) (0.048) (0.098) (0.063) (0.063) (0.065) (0.065)

0.862** 0.862** 0.191 0.487** 0.678** 0.674** 0.674** 0.694** 0.694**

(0.100) (0.100) (0.155) (0.120) (0.107) (0.073) (0.073) (0.082) (0.082)

0.565** 0.565** 0.640** 0.102* 0.742** 0.674** 0.094* 0.768**

(0.133) (0.133) (0.088) (0.042) (0.072) (0.095) (0.042) (0.080)

0.181* 0.181* 0.167* 0.167*

(0.080) (-0.080) (0.081) (0.081)

ตวัแปรแฝงภายใน
R²    

REP

χ²=318.07, df=280, χ²/df =1.135, p-value=0.05832, GFI=0.955, AGFI=0.904, NFI=0.988,
NNFI=0.998, CFI=0.998, RMSEA=0.016, RMR=0.0186, SRMR=0.0343,CN=533.626

TRU SAT WOM

TRU

SAT

PCV

TRU SAT WOM

SVQ

REV
0.65

ตวัแปรสังเกตได ้ SVQ2    SVQ5    SVQ6    SVQ7    SVQ8    SVQ9    SVQ10    PVP    PVQ    EMV    TRU2    TRU3    TRU4    TRU5    TRU6    SAT6    SAT7

         ความเทีÉยง            0.450      0.531    0.441      0.470      0.354      0.467      0.501      0.595      0.624      0.592      0.403      0.442      0.393      0.455      0.428      0.370      0.435

ตวัแปรสังเกตได ้     SAT8     SAT9    WOM1     WOM2     WOM3     REP1    REP2   REP3   REP4   REP5    

ความเทีÉยง               0.595      0.620      0.706      0.584      0.524      0.419      0.528      0.561      0.661      0.524

0.721 0.577 0.615
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สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการใหบรกิารมอีิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลกูคาบริษัท  

สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.12 และภาพที่ 4.21 พบวา คุณภาพการใหบริการไมสงผลตอความ

พึงพอใจของลกูคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยมีคา

สัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.389 ดังน้ันผลการวิจัยไมสอดคลองกบัสมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐานที่ 3 คุณคาที่รับรูมีอทิธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาบริษัท สายการบิน

นกแอร จํากัด (มหาชน)   

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.12 และภาพที่ 4.21 พบวา คุณคาที่รับรูดานราคา ดานคุณภาพ 

และดานอารมณมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.862 ดังน้ัน

ผลการวิจัยสอดคลองกบัสมมติฐานที่ต้ังไว 

สมมติฐานที่ 4 คุณคาที่รับรูมีอทิธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาบริษัท สายการบิน 

นกแอร จํากัด (มหาชน) 

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.12 และภาพที่ 4.21 พบวา คุณคาที่รับรู ไมสงผลตอความพึงพอใจ

ของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.191 ดังน้ัน ผลการวิจัยไมสอดคลองกบัสมมติฐานที่ต้ังไว  

 สมมติฐานที่ 5 ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลกูคาบริษัท  

สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.12 และภาพที่ 4.21 พบวา ความไวเน้ือเช่ือใจมอีิทธิพลทางบวกตอ

ความพึงพอใจของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 

โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.565 ดังน้ันผลการวิจยัสอดคลองกบัสมมติฐานที่ต้ังไว  

 สมมติฐานที่ 6 ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลกูคาบริษัท สายการบิน

นกแอร จํากัด (มหาชน) 

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.12 และภาพที่ 4.21 พบวา ความไวเน้ือเช่ือใจมอีิทธิพลทางบวกตอ

การบอกตอของลูกคาบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.640 ดังน้ันผลการวิจัยสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 สมมติฐานที่ 7 ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัท 

สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน)  

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.12 และภาพที่ 4.21 ความไวเน้ือเช่ือใจมอีิทธิพลทางบวกตอการ

กลับมาใชบริการซ้ําของลกูคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.167 ดังน้ันผลการวิจัยสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
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 สมมติฐานที่ 8 ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคาบริษัท สายการบิน 

นกแอร จํากัด (มหาชน) 

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.12 และภาพที่ 4.21 พบวา ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอการ

บอกตอของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมี

คาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.181 ดังน้ันผลการวิจัยสอดคลองกบัสมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐานที่ 9 ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอการกลบัมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัท  

การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.12 และภาพที่ 4.21 พบวา ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอการ

กลับมาใชบริการซ้ําของลกูคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.167 ดังน้ันผลการวิจัยสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 โดยตัวแปรทั้งหมดในโมเดลสามารถรวมกันอธิบาย TRU, SAT, WOM และ REP ไดรอยละ 

72.10, 57.70, 61.50 และ 65.00 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.14: สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

H1 คุณภาพการใหบริการมอีิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือ

ใจของลกูคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน)  

 ไมสอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H2 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจ

ของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

 ไมสอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H3 คุณคาที่รับรูมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของ

ลูกคาบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน)  

 สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H4 คุณคาที่รับรูมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา

บริษัทสายการบินนกแอร จํากัด  

 ไมสอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H5 ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอความพงึพอใจของ

ลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

 สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H6 ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของ

ลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน)   

 สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.14 (ตอ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

H7 ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการ

กลับมาใชบริการซ้ําของลกูคาบริษัท สายการ

บินนกแอร จํากัด (มหาชน)  

 สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H8 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ

ของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน) 

 สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H9 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลบัมา

ใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัท สายการบินนก

แอร จํากัด (มหาชน) 

 สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

 

 



บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การนําเสนอในบทน้ีมีวัตถุประสงคที่สําคัญเพื่อสรุปผลการศึกษาทั้งหมด (Conclusion)  

ใหเกิดความกระชับงายตอการอาน และทําความเขาใจพรอมกับการอภิปรายผลการวิจัย (Discussion)  

ในประเด็นสําคัญ ๆ เพื่อใหเห็นทัศนะของผูวิจัยที่มีตอประเด็นเหลาน้ี และในทายทีสุ่ดเปนการเสนอแนะ

เกี่ยวกับโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการ และคุณคาที่รับรูทีม่ีตอความไวเน้ือเช่ือใจ 

ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน) ผูวิจัยนําเสนอการสรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และขอเสนอแนะดังรายละเอียดตอไปน้ี 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 

 กลุมตัวอยางเปนผูใชบรกิาร สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) จํานวนทั้งสิ้น 505 คน สวน

ใหญเปน (1) เพศหญิง คิดเปนรอยละ 57.31 (2) อายุ 21–30 ป คิดเปนรอยละ 33.07 (3) สถานภาพ

โสด คิดเปนรอยละ 51.88 (4) ระดับการศึกษาปรญิญาตรี คิดเปนรอยละ 53.27 และ (5) รายไดตอ

เดือน 15,001–30,000 บาท คิดเปนรอยละ 42.38 

 กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามมีความเห็นตอคุณภาพการในใหบรกิาร (SVQ) อยูในระดับสูง 

คุณคาที่รับรู (PCV) อยูในระดับสูง ความไวเน้ือเช่ือใจของลกูคา (TRU) อยูในระดับสงูความพึงพอใจของ

ลูกคา (SAT) อยูในระดับสูง การบอกตอของลูกคา (WOM) อยูในระดับสูง และการกลบัมาใชบรกิารซ้ํา

ของลูกคา (REP) อยูในระดับสูง 

 การสรุปผลตามวัตถุประสงคการวิจัย 

 ผูวิจัยสรุปผลการวิจัยโดยเรียงตามลําดับของวัตถุประสงคการวิจัยทีส่อดคลองกบัสมมติฐาน 

การวิจัยดังตอไปน้ี  

 วัตถุประสงคที่ 1 เพื่อศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอความไวเน้ือเช่ือใจ อันไดแก คุณภาพการ 

ใหบรกิาร และคุณคาทีร่ับรู 

 ผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางพบวา คุณคาที่รับรูที่มีอิทธิพลทางบวกตอความไว

เน้ือเช่ือใจของลกูคา โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.862 

 วัตถุประสงคที่ 2 เพื่อศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอความพึงพอใจ อันไดแก คุณภาพการ 

ใหบรกิาร คุณคาที่รับรู และความไวเน้ือเช่ือใจ 

 ผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางพบวา ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลตความพึงพอใจ 

โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.565 
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 วัตถุประสงคที่ 3 เพื่อศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอการบอกตอ อันไดแก ความไวเน้ือเช่ือใจ 

และความพึงพอใจของลูกคา  

 ผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางพบวา (1) ความไวเน้ือเช่ือใจมอีิทธิพลทางบวกตอ

การบอกตอโดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.640 และ (2) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ

การบอกตอ โดยมีคาสมัประสทิธ์ิเสนทางเทากบั 0.181 

 วัตถุประสงคที่ 4 เพื่อศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อันไดแก ความไว 

เน้ือเช่ือใจ และความพึงพอใจของลูกคา  

 ผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางพบวา (1) ความไวเน้ือเช่ือใจอทิธิพลทางบวกตอการ

ใชบริการซ้ําโดยมีคาสมัประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.674 และ (2) ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอ

การกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา โดยมีคาสมัประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.167   

 วัตถุประสงคที่ 5 เพื่อตรวจสอบความสอดคลองของโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพ 

การใหบริการ คุณคาที่รับรู ความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลับมาใชบริการ 

ซ้ําของลกูคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ที่พฒันาจากแนวคิดทฤษฎี และผลงานวิจัยที ่

เกี่ยวของกบัขอมลูเชิงประจักษ 

 ผลการวิจัยแสดงวา โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการ และคุณคาที่รบัรูที่มีตอ

ความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัท สายการบิน

นกแอร จํากัด (มหาชน) มีความสอดคลองกับขอมลูเชิงประจักษอยูในเกณฑดี คาไค–สแควร (2) 

เทากับ 318.070 ที่องศาอิสระ (df) 280 คาความนาจะเปน (p–value) เทากบั 0.058 ไค–สแควร

สัมพัทธ (2/df) เทากบั 1.135 คาดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เทากบั 0.955 คาดัชนีวัดระดับ

ความกลมกลืนทีป่รบัแก (AGFI) เทากับ 0.940 คาดัชนีวัดระดับความสอดคลองเปรียบเทียบ (CFI) 

เทากับ 0.998 คาดัชนีรากของคาเฉลี่ยกําลงัสองของสวนทีเ่หลือมาตรฐาน (SRMR) เทากับ 0.034  

และคาดัชนีคาความคลาดเคลื่อนในการประมาณคาพารามิเตอร (RMSEA) เทากบั 0.016 

 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

 การอภิปรายผลของขอคนพบตาง ๆ ที่ไดจากผลการวิจัยเรื่องโมเดลเชิงสาเหตุอทิธิพลของ 

คุณภาพในการใหบรกิาร คุณคาที่รบัรูทีม่ีตอความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการ 

กลับมาใชบริการซ้ําของลกูคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ผูวิจัยนําเสนอ การตีความ 

และประเมินขอคนพบที่ไดจากการวิจัยเพื่ออธิบายและยืนยันความสอดคลองระหวางขอคนพบกับ 

สมมติฐานการวิจัย โดยอธิบายขอคนพบวา สนับสนุนทฤษฎีที่เกี่ยวของอยางไร ผูวิจัยนําเสนอ 

การอภิปรายผลดังรายละเอียดตอไปน้ี 
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 คุณคาที่รับรูมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 

โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.862 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Erciş และคณะ (2012)  

และเปนไปตามทฤษฎีของ Santos และ Basso (2012) และ Zeithaml (1988) กลาวคือ หากบริษัท 

สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ปรบัปรุงในเรื่องของการกําหนดราคาต๋ัวเครื่องบินทีม่ีความ

เหมาะสม ไมแพงเกินไปเมือ่เทียบกบัสายการบินอื่น ๆ โดยคํานึงถึงสภาวะเศรษฐกจิในปจจบุัน  

จะสะทอนใหเห็นถึงความซื่อสัตยในการดําเนินธุรกจิของ บรษัิทฯ ทําใหลูกคารับรูไดถึงความคุมคากับ

เงินที่ออกจายไป หากบริษัทฯ มอบการใหบริการที่มีคุณภาพ มีความเสมอตนเสมอปลาย มสีิ่งอํานวย

ความสะดวกที่ครบครัน มีความเปนมาตรฐานที่ไดรับการยอมรับ จะสงผลใหลูกคาเกิดความวางใจได

ตอบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) นอกจากน้ี ความปลอดภัยของผูโดยสารถือวาเปนสิง่ที่

มีความสําคัญเปนอยางย่ิงของธุรกิจการบนิที่ควรระมัดระวัง และใหความสําคัญ เมื่อลกูคารับรูไดถึง

ความปลอดภัยแลว จะสงผลใหลกูคาเกิดความไววางใจในเรือ่งของความปลอดภัย ทําใหสามารถสรปุ

ไดวา หากลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) รับรูถึงคุณคาที่เพิ่มมากข้ึนจะสงผลใหเกิด

ความไวเน้ือเช่ือใจตอบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ที่เพิ่มมากข้ึนตามไปดวย 

 ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ําอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากบั 0.674 ซึ่งสอดคลองกบังานวิจัยของ Kim และคณะ 

(2009) และเปนไปตามทฤษฎีของ Chiu และคณะ (2012) และ Morgan และ Hunt (1994) 

กลาวคือ หากบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ดําเนินธุรกิจดวยความซื่อสัตยสุจริต ถูกตอง

ตรงไปตรงมา กจ็ะทําใหลูกคาพจิารณาเลือกกลับมาใชบริการซ้ําอีกในอนาคตหากตองการเดินทาง

ดวยเครื่องบินหากลูกคามีความไวเน้ือเช่ือใจตอสายการบินนกแอร ลูกคากจ็ะกลับมาใชบรกิารซ้ําอีก

ครั้งถามโีอกาส ทําใหสามารถสรุปไดวา หากลกูคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ความไว

เน้ือเช่ือใจที่เพิม่มากข้ึน จะสงผลทําใหเกิดการกลับมาใชบรกิารซ้ําทีเ่พิ่มมากข้ึนตามไปดวย 

 ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตออยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดย

มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.640 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Kim และคณะ (2009); Lien 

และ Cao (2014) และเปนไปตามทฤษฎีของ Jarvenpaa, Knoll และ Lidner (1998) กลาวคือ หาก

บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใส แสดงใหเห็นถึงความ

ซื่อสัตยสุจริต มอบการบริการทีซ่ือ่ตรง และจริงใจ สามารถทําใหลกูคาเกิดความไววางใจตอบริษัท 

สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ลูกคากจ็ะบอกตอ แนะนํา หรือเลาประสบการณดี ๆ ที่ไดรับไป

ยังบุคคลใกลชิด ครอบครัวมิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบคุคลอื่น ๆ ใหเลือกใชบริการกับสายการ

บินนกแอร ซึง่ถือไดวาเปนกลยุทธการตลาดทางออมที่มปีระสิทธิภาพโดยที่ไมตองลงทุน หรือเสีย

คาใชจายใด ๆ (Katz & Lazarsfeld, 1955) นอกเหนือจากน้ีบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน) ตองสรางความมั่นใจในเรื่องของความปลอดภัยใหกับลกูคา เพื่อไมใหลูกคากงัวลระหวางใช
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บริการ หากบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ไดมีการพัฒนาความพรอมอยูเสมอ กจ็ะทําให

การดําเนินงานดานตาง ๆ เปนไปอยางมปีระสิทธิภาพมากข้ึนจากเดิม และลกูคาพูดถึงประสบการณ 

ดี ๆ ที่ไดรับจากสายการบินนกแอรใหกับครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ฟง  

ทําใหสามารถสรุปไดวา หากลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) รับรูถึงความไวเน้ือเช่ือ

ใจที่เพิม่มากข้ึน จะสงผลใหเกิดการบอกตอที่เพิ่มมากข้ึนตามไปดวย 

         ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลบัมาใชบริการซ้ําอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที ่

ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากบั 0.167 ซึ่งสอดคลองกบังานวิจัยของ Changsu  

และคณะ (2012) และ Ryu และคณะ (2008) และเปนไปตามทฤษฎีของ Tax, Brown และ 

Chandrashekaran (1998) และ Cronin และคณะ (2000) กลาวคือ หากลูกคามคีวามพงึพอใจตอ

การใหบริการเช็คอินของสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ก็จะทําใหลกูคากลบัมาใชบรกิารจาก

สายการบนินกแอรอีกครัง้ และหากลูกคาพึงพอใจตอระบบจองต๋ัวของสายการบินนกแอร ในการ

เดินทางโดยเครื่องบินครัง้ตอไปลูกคากจ็ะเลือกใชบริการจากสายการบินนกแอร และหากลูกคาพึง

พอใจตอราคาต๋ัวเครื่องบินสายการบินนกแอร ลูกคาจะยังคงกลับมาใชบริการจากสายการบินอีก

ถึงแมวาราคาต๋ัวจะสงูข้ึนตามภาวะเศรษฐกจิ และหากโดยภาพรวมแลวลกูคาพึงพอใจตอสายการบิน

นกแอร มีโอกาสอยางมากทีจ่ะกลบัมาใชบรกิารซ้ําอีกครัง้ หากทําใหลกูคาเกิดความประทบัใจครั้ง

แรก หรอืพึงพอใจแลวน้ัน จะทําใหลูกคาตองการทีจ่ะกลบัมาใชบริการอกีครั้งเพื่อที่จะไดรับความ

ประทับใจในครั้งตอ ๆ ไป ความพึงพอใจของลูกคาเริ่มต้ังแตการใหขอมูล หรือคําแนะนํา การบริการ

ตาง ๆ การแสดงออกถึงการเอาใจใส และเห็นความสําคัญของลูกคาตลอดระยะเวลาของการให 

บริการจะทําใหลูกคาพึงพอใจ เกิดความประทับใจ และเกิดความผูกพันตอสายการบินนกแอร 

กอใหเกิดความจงรักภักดีตามมา ลูกคาก็จะกลับมาใชบริการสายการบินนกแอรอกีครั้ง ทําใหสามารถ

สรปุไดวา หากลูกคาสายการบินนกแอร มีความพึงพอใจที่เพิ่มมากข้ึนแลว ก็จะสงผลทําใหเกิดการ

กลับมาใชบริการซ้ําที่เพิม่มากข้ึนตามไปดวย     

      ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอความพงึพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 

โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.565 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Martinez และ Rodriguez 

(2013) เปนไปตามทฤษฎีของ Chiou และ Pan (2009) กลาวคือ หากสายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน) มีการดําเนินธุรกิจดวยความซื่อสัตยสจุริต ถูกตองตรงไปตรงมา และมีการใหบริการดวยความ

ซื่อตรง และจริงใจ จะสงผลใหลกูคาเกิดความพึงพอใจตอสายการบินนกแอร รวมถึงเกิดความพงึพอใจ

ในการใหบริการของพนักงานอีกดวย เมื่อลกูคามีความพึงพอใจ และความไวเน้ือเช่ือใจตอสายการบิน

นกแอรแลว ก็จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอราคาต๋ัว ระบบการเช็คอิน ระบบการจองต๋ัวของสาย

การบิน และการใหบริการของพนักงานดวยเชนกัน ทําใหสามารถสรุปไดวา หากลกูคาของสายการบิน

นกแอร มีความไวเน้ือเช่ือใจที่เพิม่มากข้ึนแลวก็จะกอใหเกิดความพึงพอใจที่เพิม่มากตามไปดวย 
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 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตออยางมนัียสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดย 

มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.181 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Jiewanto และคณะ (2012)  

และ Suki (2014) และเปนไปตามทฤษฎีของ Hunt (1977) กลาวคือ หากสายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน) บริหารจัดการระบบการใหบริการที่มปีระสิทธิภาพ โดยเริ่มต้ังแตระบบการเช็คอิน การให 

บริการของพนักงานทัง้ภาคพื้น และพนักงานบนเครื่อง การปรับปรงุ และพฒันารสชาติอาหารบน

เครื่องตลอดจนการใหความสําคัญตอระบบความปลอดภัย และหากลูกคาพงึพอใจตอบริการที่ไดรับก็

จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ ลูกคากจ็ะนําไปบอกตอ หรือพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับ มีการ

แนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหเลอืกใชบริการกับสายบินนกแอร 

และหากโดยภาพรวมแลวลูกคามีความพึงพอใจทั้งหมด ลูกคาจะยินดีแกตางใหหากไดยินบุคคลอื่น ๆ 

พูดถึงสายการบินนกแอรในแงลบ ทําใหสามารถสรุปไดวา หากลูกคาสายการบินนกแอร รับรูถึงความ

พึงพอใจที่เพิม่มากข้ึนแลว ก็จะสงผลทําใหเกิดการบอกตอทีเ่พิ่มมากข้ึนตามไปดวย 

 

5.3 ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะเพ่ือการนาํไปใช 

 จากผลการวิจัยผูวิจัยเสนอแนะใหกับบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) สงเสริมและ

มุงเนนดานคุณคาที่รบัรู เพื่อกอใหเกิดความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลบัมา

ใชบริการซ้ําของลูกคาดังตอไปน้ี  

1) บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ควรมุงเนนใหลกูคาเกิดการรับรูดานราคาโดย

กําหนดราคาของต๋ัวเครื่องบินใหมีความสมเหตุสมผล ไมแพงจนเกินไป ซึ่งการต้ังราคาควรคํานึงถึง

สภาวะเศรษฐกจิในปจจบุัน เพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขัน เพื่อใหลกูคามีความรูสึกคุมคากบั

บริการที่ไดรบัและเงินที่จายไป และนํามาซึง่ความพึงพอใจของลูกคา 

2) บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ควรมุงเนนใหลกูคาเกิดการรับรูดานคุณภาพ 

อันจะนําไปสูพฤติกรรมการบอกตอ และการกลบัมาใชบรกิารซ้ําของลูกคาทีเ่พิ่มมากข้ึน ทั้งน้ี ผูวิจัย

เสนอแนะวา บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ควรมอบการบรกิารทีม่ีคุณภาพ และการ

บริการทีเ่สมอตนเสมอปลายมีความเปนมาตรฐาน และทั้งน้ีบริษัทสายการบินนกแอร ควรจะรักษา

มาตรฐานความเปนมืออาชีพ เพือ่เปนการรักษาฐานลกูคาเกาที่มีจากเดิม และเปนการเพิ่มฐานลูกคา

ใหมๆในอนาคตอีกดวย 

3) บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ควรมุงเนนใหลกูคาเกิดการรับรูทางดาน

อารมณความรูสึกที่ดีเพื่อสงผลใหเกิดความไวเน้ือเช่ือใจ และความพึงพอใจของลกูคาอันจะนําไปสู

พฤติกรรม การบอกตอ และการกลับมาใชบรกิารซ้ําของลกูคาที่เพิ่มมากข้ึน ทั้งน้ี ผูวิจัยเสนอแนะวา 

บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) ควรจัดหาสิ่งอํานวยความสะดวกที่ทันสมัย เพื่อรองรับ
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ลูกคา ใหลกูคารับรูไดถึงความสะดวกสบาย สําราญใจ และมีความสุขตลอดการเดินทาง อีกทัง้ตอง

เนนการใหความสําคัญกบัระบบความปลอดภัยตลอดการเดินทาง เน่ืองจากความปลอดภัยถือวาเปน

สิ่งที่ตองคํานึงถึงเปนอยางย่ิงของธุรกจิการบิน เพื่อใหลกูคาเกิดความมัน่ใจ และรับรูไดถึงความ

ปลอดภัย และนํามาซึ่งความไวเน้ือเช่ือใจ และความพึงพอใจของลูกคา  

ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งตอไป 

เน่ืองจากผลการวิจัยในครัง้น้ีเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไวจํานวน 6 สมมติฐาน จาก 9 สมมติฐาน 

ผูวิจัยจงึเสนอแนะวา ควรทําการวิจัยซ้ําโดยใชกรอบแนวคิดเดียวกันน้ีกับธุรกิจสายการบินอื่น ๆ เพือ่เปน

การยืนยันผลการวิจัย 
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แบบสอบถามสาํหรับงานวิจัย 

เรื่องโมเดลเชิงสาเหตุอทิธิพลของคุณภาพการใหบริการ และคุณคาที่รับรู คุณคาทางดาน

อารมณที่มีตอความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอและการกลบัมาใชบริการซ้ําของลูกคา

บริษัทสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

 แบบสอบถามฉบับน้ีเปนแบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมขอมลูนําไปประกอบการศึกษาระดับ 

ปริญญาโท บริหารธุรกจิมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซึ่งผลการวิจัยน้ีจะนําไปใชเปนประโยชน 

ตอการพฒันาการใหบริการของบริษัท สายการบินนกแอร จาํกัด (มหาชน) ผูวิจัยจึงใครขอความ

รวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามดวยความเปนจริงที่สุด ทั้งน้ีเพื่อใหการศึกษาวิจัยครั้งน้ีเกิด

ประสิทธิผลสามารถนําไปใชประโยชนไดอยางมีประสทิธิภาพตอไปแบบสอบถามน้ีแบงออกเปน 7 

สวน คือ 

  สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 สวนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของลูกคาบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน) 

 สวนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณคาทีร่ับรูดานราคาดานคุณภาพและคุณคาทางดานอารมณ 

ของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอรจํากัด (มหาชน) 

 สวนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน)  

สวนที่ 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพงึพอใจของลูกคาบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

 สวนที่ 6 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบอกตอของลูกคาบริษัทสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

 สวนที่ 7 ความคิดเห็นเกีย่วกับการกลับมาใชบรกิารซ้ําของลกูคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน) 

  ผูวิจัยขอขอบพระคุณทุกทานที่ใหความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถามอันเปนประโยชน 

สําหรับการศึกษาในครั้งน้ี 

 

 

      นางสาวลาวัณย  ธัญญพันธ 

       นักศึกษาปรญิญาโท คณะบริหารธุรกจิ 

           มหาวิทยาลัยกรงุเทพ
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สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

คําชี้แจง โปรดทําเครือ่งหมาย  ลงในชอง  หนาขอที่ตรงกบัความเปนจรงิของทานมากทีสุ่ด

เพียงคําตอบเดียว 

1. เพศ   

  ชาย           หญิง    

2.  อายุ    

 ตํ่ากวาหรือเทากบั 20 ป   21-30 ป   

 31-40 ป     41-50 ป   

 51-60 ป     61 ปข้ึนไป 

3.  สถานภาพ  

  โสด            สมรส        

  หยาราง/ หมาย/ แยกกันอยู 

4.  ระดับการศึกษา 

 มัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่ากวา  มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 

 อนุปริญญา/ ปวส.    ปรญิญาตร ี   

 ปรญิญาโท     ปรญิญาเอก 

5.  อาชีพ 

  นักเรียน/ นักศึกษา    ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกจิ 

 พนักงาน/ ลูกจางบริษัทเอกชน  ประกอบธุรกจิสวนตัว/ คาขาย 

 อื่น ๆ โปรดระบ…ุ………………… 

6.  รายไดตอเดือน 

 ตํ่ากวาหรือเทากบั 10,000 บาท  10,001-30,000 บาท  

 30,001-50,000 บาท   50,001-100,000 บาท  

 มากกวา 100,000 บาท 
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สวนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของลูกคาบริษัทสายการบิน

นกแอรจํากัด (มหาชน) 

คําชี้แจง: ทานรบัรูตอคุณภาพการใหบริการของ “บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน)” มาก

หรือนอยเพียงใดโปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากทีสุ่ดในแต

ละขอเพียงคําตอบเดียว 

5=เห็นดวยอยางย่ิง, 4=เห็นดวย, 3=เฉย ๆ, 2=ไมเห็นดวย, 1=ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

 

การรับรูตอคณุภาพการใหบริการ 

“บริษัท สายการบินนกแอรจํากัด (มหาชน)” 
ระดับความคิดเห็น 

1. พนักงานสายการบินนกแอรมีความนาเช่ือถือ 5 4 3 2 1 

2. พนักงานสายการบินนกแอรพึง่พาอาศัยได 5 4 3 2 1 

3. พนักงานสายการบินนกแอรใหบริการดวยความเต็มใจ 5 4 3 2 1 

4. พนักงานสายการบินนกแอรสามารถใหการบรกิารไดในระยะเวลาที่

เหมาะสม 
5 4 3 2 1 

5. พนักงานสายการบินนกแอรมีความรูความสามารถและความชํานาญใน

การใหบริการ 
5 4 3 2 1 

6. พนักงานสายการบินนกแอรมมีนุษยสมัพันธที่ดี 5 4 3 2 1 

7. พนักงานสายการบินนกแอรใหบริการที่รวดเร็ว วองไว 5 4 3 2 1 

8. พนักงานสายการบินนกแอรใหบริการดวยความสุภาพออนโยน 5 4 3 2 1 

9. พนักงานสายการบินนกแอรรับฟงในสิง่ที่ทานรองขอ 5 4 3 2 1 

10. พนักงานสายการบินนกแอรมีความเขาใจถึงความตองการของทานเปน

อยางดี 
5 4 3 2 1 

11. พนักงานสายการบินนกแอรมีความซื่อสัตยตอหนาที ่ 5 4 3 2 1 
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สวนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการรบัรูตอคุณคาดานราคา คุณคาดานคุณภาพและคณุคา

  ทางดานอารมณของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอรจํากัด (มหาชน) 

คําชี้แจง: ทานรับรูตอคุณคาดานราคาคุณคาดานคุณภาพ และคุณคาทางดานอารมณของ “บริษัท 

สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน)” มากหรือนอยเพียงใดโปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่

ตรงกบัความคิดเห็นของทานมากที่สุดในแตละขอเพียงคําตอบเดียว 

5=เห็นดวยอยางย่ิง, 4=เห็นดวย, 3=เฉย ๆ, 2=ไมเห็นดวย, 1=ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

 

3.1 การรับรูตอคณุคาท่ีรบัรูดานราคา 

“บริษัท สายการบินนกแอรจํากัด (มหาชน)” 
ระดับความคิดเห็น 

1. ต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรมีราคาทีส่มเหตุสมผล 5 4 3 2 1 

2.ราคาต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรมีความคุมคากบัเงินที่จายไป 5 4 3 2 1 

3. ต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรมีราคาทีเ่หมาะสมกับบริการที่ไดรบั 5 4 3 2 1 

4.ราคาต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรเปนไปตามสภาวะเศรษฐกจิใน

ปจจุบัน 
5 4 3 2 1 

5. ราคาต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรมีความเหมาะสมเมื่อ

เปรียบเทียบกันสายการบินอื่น 
5 4 3 2 1 

 

3.2 การรับรูตอคณุคาท่ีรบัรูดานคุณภาพ 

“บริษัท สายการบินนกแอรจํากัด (มหาชน)” 
ระดับความคิดเห็น 

1. สายการบินนกแอรใหบริการดวยคุณภาพที่เสมอตนเสมอปลาย 5 4 3 2 1 

2. สายการบินนกแอรใหบริการที่เปนเลิศเหนืออกวาสายการบินอื่น 5 4 3 2 1 

3. สายการบินนกแอรใหบริการดวยคุณภาพเปนไปตามมาตรฐานที่ไดรบั

การยอมรับ 
5 4 3 2 1 

4. สายการบินนกแอรใหบริการดวยความเปนมอือาชีพ 5 4 3 2 1 

5. สายการบินนกแอรไดรับความเช่ือถือมายาวนาน 5 4 3 2 1 
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3.3 การรับรูตอคณุคาทางดานอารมณ 

“บริษัท สายการบินนกแอรจํากัด (มหาชน)” 
ระดับความคิดเห็น 

1. ทานไดรับความสําราญจากการเดินทางกับสายการบินนกแอร 5 4 3 2 1 

2. ความเปนมืออาชีพดานการใหบรกิารของสายการบินนกแอรจูงใจให

ทานมาใชบริการ  
5 4 3 2 1 

3. ทานรูสกึปลอดภัยเมือ่บินไปกับสายการบินนกแอร 5 4 3 2 1 

4. ทานรูสกึสะดวกสบายเมื่อเดินทางกับสายการบินนกแอร 5 4 3 2 1 

5. ทานมีความสุขเมื่อบินไปกับสายการบินนกแอร 5 4 3 2 1 

 

สวนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความไวเนื้อเชื่อใจของลูกคาบรษิัท สายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน) 

คําชี้แจง: ทานมีความไวเน้ือเช่ือใจตอ “บริษัท สายการบินนกแอรจํากัด (มหาชน)” มากหรือนอย

เพียงใด โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดในแตละขอเพียง 

5 = เห็นดวยอยางย่ิง, 4 = เห็นดวย, 3 = เฉย ๆ, 2 = ไมเหน็ดวย, 1 = ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

 

ความไวเนื้อเชื่อใจตอ 

“บริษัท สายการบินนกแอรจํากัด (มหาชน)” 
ระดับความคิดเห็น 

1. สายการบินนกแอรดําเนินธุรกจิดวยความซื่อสัตยสุจริต 5 4 3 2 1 

2. ทานใหความไววางใจตอสายการบินนกแอร 5 4 3 2 1 

3. สายการบินนกแอรดําเนินการในสิ่งที่ถูกตองตรงไปตรงมา 5 4 3 2 1 

4. ทานใหความไวเน้ือเช่ือใจไดตอสายการบินนกแอร 5 4 3 2 1 

5. สายการบินนกแอรใหบริการดวยความซื่อตรงและจรงิใจ 5 4 3 2 1 

6. ทานมีความมั่นใจอยางมากตอสายการบินนกแอร 5 4 3 2 1 
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สวนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของลกูคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน) 

คําชี้แจง: ทานเห็นดวยตอขอความเกี่ยวกับความพึงพอใจตอ “บริษัทสายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน)” มากหรือนอยเพียงใด โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของ

ทานมากทีสุ่ดในแตละขอเพียงคําตอบเดียว 

5 = เห็นดวยอยางย่ิง, 4 = เห็นดวย, 3 = เฉย ๆ, 2 = ไมเหน็ดวย, 1 = ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

 

ความพึงพอใจตอ 

“บริษัท สายการบินนกแอรจํากัด (มหาชน)” 
ระดับความคิดเห็น 

1. ทานพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานตอนรบัหนาเคานเตอร 5 4 3 2 1 

2. 2. ทานพึงพอใจตอการใหบรกิารของพนักงานสายการบนินกแอร 5 4 3 2 1 

3. ทานพึงพอใจตอสภาพแวดลอมภายในหองโดยสารของสายการบินนก

แอร 
5 4 3 2 1 

4. ทานพึงพอใจตอหองโดยสารของสายการบินนกแอร 5 4 3 2 1 

5. 5. ทานพึงพอใจตอรสชาติอาหารบนหองโดยสารของสายการบินนกแอร 5 4 3 2 1 

6. 6.ทานพึงพอใจตอระบบความปลอดภัยของสายการบินนกแอร 5 4 3 2 1 

7. ทานพึงพอใจตอการใหบริการเช็คอินของสายการบินนกแอร 5 4 3 2 1 

8. ทานพึงพอใจตอระบบจองต๋ัวของสายการบินนกแอร 5 4 3 2 1 

9. โดยภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอสายการบินนกแอร 5 4 3 2 1 
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สวนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับการบอกตอของลูกคาบริษทั สายการบินนกแอรจํากัด (มหาชน) 

ของลูกคาบรษิัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

คําชี้แจง: ทานเห็นดวยตอขอความเกี่ยวกับการบอกตอของลูกคา “บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 

(มหาชน)” มากหรือนอยเพียงใด โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมาก

ที่สุดในแตละเพียงคําตอบเดียว 

5 = เห็นดวยอยางย่ิง, 4 = เห็นดวย, 3 = เฉย ๆ, 2 = ไมเหน็ดวย, 1 = ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

 

การบอกตอของลูกคา 

“บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)” 
ระดับความคิดเห็น 

1. ทานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรอืบุคคลอื่น ๆ ให

มาใชบริการจากสายการบินนกแอร 
5 4 3 2 1 

2. ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรบัจากสายการบินนกแอรใหกบั

ครอบครัวมิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆฟง 
5 4 3 2 1 

3. ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ให

เลือกใชบริการจากสายการบินนกแอร 
5 4 3 2 1 

4. หากทานไดยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึงสายการบินนกแอรในแงลบทานยินดี

จะชวยแกตางให 
5 4 3 2 1 
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สวนท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาบรษิัท สายการบินนกแอร จํากัด

(มหาชน) 

คําชี้แจง: ทานเห็นดวยตอขอความเกี่ยวกับการกลับมาใชบริการซ้ํา “บริษัท สายการบินนกแอร 

จํากัด (มหาชน)” มากหรือนอยเพียงใด โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกบัความคิดเห็น

ของทานมากที่สุดในแตละขอเพียงคําตอบเดียว 

5 = เห็นดวยอยางย่ิง, 4 = เห็นดวย, 3 = เฉย ๆ, 2 = ไมเหน็ดวย, 1 = ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

 

การกลับมาใชบริการซ้ําตอ 

“บริษัท สายการบินนกแอรจํากัด (มหาชน)” 
ระดับความคิดเห็น 

1. ทานจะกลับมาใชบริการจากสายการบินนกแอรอีกครั้งถามีโอกาส 5 4 3 2 1 

2. หากทานตองเดินทางโดยเครือ่งบินครั้งตอไปทานจะเลือกใชบริการจาก

สายการบินนกแอร 
5 4 3 2 1 

3. ทานจะยังคงกลบัมาใชบรกิารจากสายการบินนกแอรอีกถึงแมวาราคา

คาต๋ัวจะสูงข้ึนตามสภาวะเศรษฐกจิ    
5 4 3 2 1 

4. ทานมีความต้ังใจทีจ่ะกลับมาใชบริการจากสายการบินนกแอรอีกครัง้ใน

อนาคต 
5 4 3 2 1 

 

 

 

ขอขอบพระคุณทานที่ใหความอนุเคราะหตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ค 

การประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 
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เรื่องขอความอนุเคราะหในการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ของแบบสอบถาม 

 

เรียนทานผูทรงคุณวุฒิทีเ่คารพ 

 

 ดวยดิฉันนางสาวลาวัณย ธัญญพันธนักศึกษาปริญญาโทคณะบรหิารธุรกิจมหาวิทยาลัย

กรุงเทพกําลังทําวิจัยหัวขอเรื่องโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการ และคุณคาที่รับรู 

คุณคาทางดานอารมณที่มีตอ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอและการกลบัมาใชบริการ

ซ้ําของลกูคา บริษัทสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

 แบบสอบถามเปนสวนที่สําคัญมากในการเกบ็รวบรวมขอมลูเพื่อใชในการวิจัยในครัง้น้ีดิฉันจงึ

อยากใครขอความอนุเคราะหมายังทานผูทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของ

แบบสอบถามซึ่งดิฉันขอรบกวนเวลาของทานประมาณ 15 นาทีการทําวิจัยในครั้งน้ีจะไมสามารถ

สําเร็จลุลวงไปไดดวยดีหากปราศจากความชวยเหลือสนับสนุนและความอนุเคราะหจากทาน

ผูทรงคุณวุฒ ิ

 ดิฉันขอขอบพระคุณอยางสูงในความชวยเหลือและอนุเคราะหของทานในครั้งน้ีกรณีที่ทาน 

มีขอสงสัยหรือขอคําถามเกี่ยวกับแบบสอบถามทานสามารถติดตอมายังดิฉันไดที่อีเมล

Lawanlee@hotmail.comหรือที่โทรศัพทมือถือหมายเลข 083 0099576 

 
 

 

              ดวยความเคารพอยางสูง 

 

 

           (นางสาวลาวัณย ธัญญพันธ) 

นักศึกษาปรญิญาโท คณะบริหารธุรกจิ 

          มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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แบบการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 

เรื่องโมเดลเชิงสาเหตุอทิธิพลของคุณภาพการใหบริการ และคุณคาที่รับรู คุณคาทางดานอารมณที่มี

ตอความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัท 

สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

แบบการประเมินความตรงเชิงเนื้อหานี้ประกอบดวย 6 สวน 

1. แบบประเมินดานคุณภาพในการใหบริการของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

2. แบบประเมินดานคุณคาที่รับรูดานราคา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพและคุณคาทางดานอารมณของ

ลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน)  

3. แบบประเมินดานความไวเน้ือเช่ือใจของลกูคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

4. แบบประเมินดานความพึงพอใจของลูกคาบริษัท สายการบนินกแอร จํากัด (มหาชน)  

5. แบบประเมินดานการบอกตอของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

6. แบบประเมินดานการกลบัมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน)  

 

วิธีการและขั้นตอนการประเมิน 

 การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาทําไดโดยการนํานิยามเชิงทฤษฏี นิยามเชิงปฏิบัติการ  

และขอคําถามใหผูเช่ียวชาญหรอืผูทรงคุณวุฒิที่เกี่ยวของพิจารณาความสอดคลอง และกรอกผลการ

พิจารณาดัชนีที่ใชแสดงคาความสอดคลองเรียกวา ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามและ

วัตถุประสงค (Item-Objective Congruence index-- IOC) โดยผูเช่ียวชาญตองประเมินดวย

คะแนน 3 ระดับ คือ 

 

 ใหคะแนน +1 ถาแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับนิยามของตัวแปรทีก่ําหนด 

 ใหคะแนน 0 ถาไมแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 

 ใหคะแนน -1 ถาแนใจวาขอคําถามน้ันไมสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 
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ตอนท่ี 1 แบบประเมินดานคุณภาพในการใหบริการ 

 คุณภาพในการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง ความแตกตางระหวางความ

คาดหวังของลกูคา และการรับรูผลการปฏิบัติงานหลังจากทีไ่ดรับบริการจากบริษัท สายการบิน 

นกแอร จํากัด (มหาชน) 

ทานมีความเห็นวา… 

ลําดับท่ี ขอคําถาม ผลการประเมิน 

(1) (0) (-1) 

1 พนักงานสายการบินนกแอรมีความนาเช่ือถือ 

2 พนักงานสายการบินนกแอรพึ่งพาอาศัยได 

3 พนักงานสายการบินนกแอรใหบริการดวยความเต็มใจ 

4 พนักงานสายการบินนกแอรสามารถใหการบริการไดในระยะเวลาที่

เหมาะสม 

5 พนักงานสายการบินนกแอรมีความรูความสามารถและความชํานาญใน

การใหบริการ 

6 พนักงานสายการบินนกแอรมีมนุษยสัมพันธที่ดี 

7 พนักงานสายการบินนกแอรใหบริการทีร่วดเร็ว วองไว 

8 พนักงานสายการบินนกแอรใหบริการดวยความสุภาพออนโยน 

9 พนักงานสายการบินนกแอรรับฟงในสิ่งทีท่านรองขอ 

10 พนักงานสายการบินนกแอรมีความเขาใจถึงความตองการของทานเปน

อยางดี 

11 พนักงานสายการบินนกแอรมีความซื่อสัตยตอหนาที ่
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ตอนท่ี 2 แบบประเมินดานคุณคาท่ีรับรู 

 2.1 คุณคาท่ีรับรู ดานราคา (Perceivedvalue: Price) หมายถึง ประโยชนที่ไดรบัจาก

สินคา หรือบรกิารเน่ืองจากการรบัรูตอตนทุนคาใชจายที่ลดลงทัง้ในระยะสั้นระยะยาว และมีความ

คุมคากับเงินที่จายไป 

ทานมีความเห็นวา… 

ลําดับท่ี ขอคําถาม ผลการประเมิน 

(1) (0) (-1) 

1 ต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรมีราคาทีส่มเหตุสมผล 

2 ราคาต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรมีความคุมคากบัเงนิที่จายไป 

3 ต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรมีราคาทีเ่หมาะสมกบับรกิารที่ไดรบั 

4 ราคาต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรเปนไปตามสภาวะเศรษฐกิจ

ในปจจบุัน 

5 ราคาต๋ัวเครื่องบินของสายการบินนกแอรมีความเหมาะสมเมือ่

เปรียบเทียบกันสายการบินอื่น 

 

 2.2 คุณคาท่ีรับรู ดานคุณภาพ (Perceived value: Quality) หมายถึง ประโยชนที่ไดรบั

จากการวัดทัศนคติสวนบุคคล ซึ่งเปนผลมาจากคุณภาพของบุคลากร และคุณภาพของการใหบริการที่

ไดรับจากบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

ทานมีความเห็นวา… 

ลําดับท่ี ขอคําถาม ผลการประเมิน 

(1) (0) (-1) 

1 สายการบินนกแอรใหบริการดวยคุณภาพที่เสมอตนเสมอปลาย 

2 สายการบินนกแอรใหบริการทีเ่ปนเลิศเหนือกวาสายการบินอื่น ๆ 

3 สายการบินนกแอรใหบริการดวยคุณภาพเปนไปตามมาตรฐานที่ไดรับ

การยอมรับ 

4 สายการบินนกแอรใหบริการดวยความเปนมอือาชีพ 

5 การบริการของสายการบินนกแอรไดรับความเช่ือถือมายาวนาน 

 

 



126 

 

 2.3 คุณคาทางดานอารมณ (Emotional Value) หมายถึง ประโยชนที่ไดรับจาก

ความรูสึก หรืออารมณ ซึ่งเปนผลมาจากการไดรบับริการจากบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

ทานมีความเห็นวา… 

ลําดับท่ี ขอคําถาม ผลการประเมิน 

(1) (0) (-1) 

1 ทานไดรับความสําราญเมื่อเดินทางกับสายการบินนกแอร 

2 ความเปนมืออาชีพดานการใหบรกิารของสายการบินนกแอรจูงใจให

ทานมาใชบริการ 

3 ทานรูสกึปลอดภัยเมือ่บินไปกับสายการบินนกแอร 

4 ทานรูสกึสะดวกสบายเมื่อเดินทางกับสายการบินนกแอร 

5 ทานมีความสุขเมื่อบินไปกับสายการบินนกแอร 

 

ตอนท่ี 3 แบบประเมินดานความไวเนื้อเชื่อใจ 

 ความไวเนื้อเชื่อใจ (Trust) หมายถึง ระดับที่ลกูคามีความซื่อสัตย และความนาเช่ือถือ

ไววางใจไดของบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

ทานมีความเห็นวา… 

ลําดับท่ี ขอคําถาม ผลการประเมิน 

(1) (0) (-1) 

1 สายการบินนกแอรดําเนินธุรกจิดวยความซื่อสัตยสจุริต 

2 ทานใหความไววางใจตอสายการบินนกแอร 

3 สายการบินนกแอรดําเนินการในสิง่ที่ถูกตองตรงไปตรงมา 

4 ทานใหความไวเน้ือเช่ือใจไดตอสายการบินนกแอร 

5 สายการบินนกแอรใหบริการดวยความซื่อตรงและจรงิใจ 

6 ทานใหความมั่นใจในเรื่องความปลอดภัยตอสายการบินนกแอร 
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ตอนท่ี 4 แบบประเมินดานความพึงพอใจของลูกคา 

 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) หมายถึง การตัดสินใจของลกูคาวา

บริการที่ใชแลวกอใหเกิดระดับความพงึพอใจ 

 ทานมีความเห็นวา… 

ลําดับท่ี ขอคําถาม ผลการประเมิน 

(1) (0) (-1) 

1 ทานพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานตอนรับหนาเคานเตอรสาย

การบินนกแอร 

2 ทานพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานบนเครื่องของสายการบิน

นกแอร 

3 ทานพึงพอใจตอราคาต๋ัวของสายการบินนกแอร 

4 ทานพึงพอใจตอหองโดยสารของสายการบินนกแอร 

5 ทานพึงพอใจตอรสชาติอาหารบนเครื่องของสายการบินนกแอร 

6 ทานพึงพอใจตอระบบความปลอดภัยของสายการบินนกแอร 

7 ทานพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานในระหวางการเช็คอิน 

8 ทานพึงพอใจตอระบบการเช็คอินของสายการบินนกแอร 

9 โดยภาพรวมแลวทานพงึพอใจตอบริการของสายการบินนกแอร 
 

ตอนท่ี 5 แบบประเมินดานการบอกตอ 

 การบอกตอ (Word of Mouth) หมายถึง ความต้ังใจเชิงพฤติกรรมทีผู่คนพูดถึงประสบการณ 

ดี ๆ ที่ไดรับบริการจากบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) แสดงออกโดยการแนะนํา ครอบครัว  

มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน และบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบรกิารกบับริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

ทานมีความเห็นวา… 

ลําดับท่ี ขอคําถาม ผลการประเมิน 

(1) (0) (-1) 

1 ทานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ 

ใหมาใชบรกิารจากสายการบินนกแอร 

2 ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจากสายการบินนกแอรใหกับ

ครอบครัวมิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ฟง 

3 ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรอืบุคคลอื่น ๆ 

ใหเลอืกใชบริการจากสายการบินนกแอร 

4 หากทานไดยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึงสายการบินนกแอรในแงลบทานยินดี

จะชวยแกตางให 
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ตอนท่ี 6 แบบประเมินดานการกลับมาใชบริการซ้าํ 

 การกลับมาใชบริการซ้ํา (Repurchase) หมายถึง การที่ลกูคาซื้อสินคา หรือบริการจาก

ผูขาย หรือผูใหบรกิาร และไดกระทําการซ้ําอีกครัง้หน่ึงหลังจากใชบรกิารไปแลว 

ทานมีความเห็นวา… 

ลําดับท่ี ขอคําถาม ผลการประเมิน 

(1) (0) (-1) 

1 ทานจะกลับมาใชบริการจากสายการบินนกแอรอีกครัง้ถามีโอกาส 

2 หากทานตองเดินทางโดยเครื่องบินครั้งตอไปทานจะเลือกใชบริการจาก

สายการบินนกแอร 

3 ทานจะยังคงกลับมาใชบริการจากสายการบินนกแอรอีกถึงแมวาราคา

คาต๋ัวจะสูงข้ึนตามสภาวะเศรษฐกจิ    

4 ทานมีความต้ังใจทีจ่ะกลบัมาใชบรกิารจากสายการบินนกแอรอีกครัง้ใน

อนาคต 

 

 

    

 

 

 

    ผูทรงคุณวุฒ ิ

 

 

     (                                                 ) 
 

                      ตําแหนง:_______________________ 
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ภาคผนวก ง 

ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC)
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ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) จากผูทรงคุณวุฒิท้ัง 4 ทาน 

 

ตารางที่ 1: ผลการประเมินความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) คุณภาพการใหบรกิาร 

 

ขอคําถาม ดร.ฉวีวรรณ นายพิเชษ นายศิริ นางสาว 

ลักษสุภา 

Total IOC Result 

1. พนักงานสายการบินนกแอร

มีความนาเชื่อถือ 
0 1 1 1 4 0.75 Pass 

2. พนักงานสายการบินนกแอร

สามารถพึ่งพาอาศัยได 
1 1 1 1 4 1.00 Pass 

3. พนักงานสายการบินนกแอร

ใหบริการดวยความเต็มใจ 
1 1 1 1 4 1.00 Pass 

4. พนักงานสายการบินนกแอร

มีความสามารถในการ

ใหบริการไดในระยะเวลาที่

เหมาะสม 

1 0 1 1 4 0.75 Pass 

5.พนักงานสายการบินนกแอรมี

ความรูความสามารถ และ

ความชํานาญในการ

ใหบริการ 

1 1 1 1 4 1.00 Pass 

6. พนักงานสายการบินนกแอร

มีมนุษยสัมพันธที่ดี 
1 1 1 1 4 1.00 Pass 

7. พนักงานสายการบินนกแอร

ใหบริการที่รวดเร็ว วองไว 
1 1 1 1 4 1.00 Pass 

8. พนักงานสายการบินนกแอร

ใหบริการดวยความสุภาพ 

ออนโยน 

1 1 1 1 4 1.00 Pass 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 1 (ตอ): ผลการประเมินความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) คุณภาพการใหบริการ 

 

ขอคําถาม ดร.ฉวีวรรณ นายพิเชษ นายศิริ นางสาว 

ลักษสุภา 

Total IOC Result 

9. พนักงานสายการบินนกแอร

ยินดีรับฟงในส่ิงที่ทานรอง

ขอ 

1 0 1 1 3 0.75 Pass 

10. พนักงานสายการบินนกแอร

มีความเขาใจถึงความ

ตองการของทานเปนอยางดี 

1 1 1 1 4 1.00 Pass 

11. พนักงานสายการบินนกแอร

มีความซ่ือสัตยตอหนาที่ 
1 1 1 0 3 0.75 Pass 

 

ตารางที่ 2: ผลการประเมินความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) คุณคาที่รับรูดานราคา 

 

ขอคําถาม ดร.ฉวีวรรณ นายพิเชษ นายศิริ นางสาว 

ลักษสุภา 

Total IOC Result 

1. ตั๋วเครื่องบินของสายการบิน

นกแอรมีราคาที่

สมเหตุสมผล 

1 1 1 1 4 1.00 Pass 

2. ราคาตั๋วเครื่องบินของสาย

การบินนกแอรมีความคุมคา

กับเงินที่จายไป 

1 1 1 1 4 1.00 Pass 

3. ราคาตั๋วเครื่องบินของสาย

การบินนกแอรมีราคาที่

เหมาะสมกับเงินที่จายไป 

1 0 0 1 2 0.50 Pass 

4. ราคาตั๋วเครื่องบินของสาย

การบินนกแอรเปนไปตาม

สภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน 

0 1 1 1 3 0.75 Pass 

5. ราคาตั๋วเครื่องบินของสาย

การบินนกแอรมีความ

เหมาะสมเม่ือเทียบกับสาย

การบินอ่ืน 

1 1 1 1 4 1.00 Pass 
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ตารางที่ 3: ผลการประเมินความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ 
 

ขอคําถาม ดร.ฉวีวรรณ นายพิเชษ นายศิริ นางสาว 

ลักษสุภา 

Total IOC Result 

1. สายการบินนกแอรใหบริการ

ดวยคุณภาพที่เสมอตน

เสมอปลาย 

1 1 1 1 4 1.00 Pass 

2. สายการบินนกแอรใหบริการ

ทีเปนเลิศเหนือกวาสายการ

บินอ่ืน ๆ 

1 1 1 0 3 0.75 Pass 

3. สายการบินนกแอรใหบริการ

ดวยคุณภาพเปนไปตาม

มาตรฐานที่ไดรับการ

ยอมรับ 

1 1 1 1 4 1.00 Pass 

4. สายการบินนกแอรใหบริการ

ดวยความเปนมืออาชีพ 
1 1 1 1 4 1.00 Pass 

5. การบริการของสายการบิน

นกแอรไดรับความเชื่อถือมา

ยาวนาน 

0 1 1 1 3 0.75 Pass 

 

ตารางที่ 4: ผลการประเมินความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) คุณคาทางดานอารมณ 

 

ขอคําถาม ดร.ฉวีวรรณ นายพิเชษ นายศิริ นางสาว 

ลักษสุภา 

Total IOC Result 

1. ทานไดรับความสําราญเม่ือ

เดินทางกับสายการบินนกแอร 
1 0 1 0 2 0.50 Pass 

2. ความเปนมืออาชีพดานการ

ใหบริการของสายการบินนก

แอรจูงใจใหทานมาใชบริการ 

0 1 0 1 2 0.50 Pass 

3. ทานรูสึกปลอดภัยเม่ือบินไป

กับสายการบินนกแอร 
1 1 1 1 4 1.00 Pass 

4. ทานรูสึกสะดวกสบายเม่ือ

เดินทางกับสายการบินนกแอร 
1 1 1 1 4 1.00 Pass 

5. ทานมีความสุขเม่ือบินไปกับ

สายการบินนกแอร 
1 -1 1 1 2 0.50 Pass 
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ตารางที่ 5: ผลการประเมินความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) ความไวเน้ือเช่ือใจ 

 

ขอคําถาม ดร.ฉวีวรรณ นายพิเชษ นายศิริ นางสาว 

ลักษสุภา 

Total IOC Result 

1. สายการบินนกแอรดําเนิน

ธุรกิจดวยความซ่ือสัตยสุจริต 
1 0 1 1 3 0.75 Pass 

2. ทานใหความไววางใจตอสาย

การบินนกแอร 
1 1 1 1 4 1.00 Pass 

3. สายการบินนกแอร

ดําเนินการในส่ิงที่ถูกตอง

ตรงไปตรงมา 

1 1 1 1 4 1.00 Pass 

4. ทานใหความไวเน้ือเชื่อใจได

ตอสายการบินนกแอร 
1 0 0 1 2 0.50 Pass 

5. สายการบินนกแอรใหบริการ

ดวยความซ่ือตรงและจริงใจ 
1 1 0 1 3 0.75 Pass 

6. ทานใหความม่ันใจในเรื่อง

ความปลอดภัยตอสายการ

บินนกแอร 

0 0 1 1 2 0.50 Pass 

 

ตารางที่ 6: ผลการประเมินความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) ความพึงพอใจของลกูคา 

 

ขอคําถาม ดร.ฉวีวรรณ นายพิเชษ นายศิริ นางสาว 

ลักษสุภา 

Total IOC Result 

1. ทานพึงพอใจตอการ

ใหบริการของพนักงาน

ตอนรับหนาเคานเตอรของ

สายการบินนกแอร 

1 0 1 1 3 0.75 Pass 

2. ทานพึงพอใจตอการ

ใหบริการของพนักงานบน

เครื่องของสายการบินนก

แอร 

1 1 1 1 4 1.00 Pass 

3. ทานพึงพอใจตอราคาตั๋วของ

สายการบินนกแอร 
1 1 1 1 4 1.00 Pass 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 6 (ตอ): ผลการประเมินความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) ความพึงพอใจของลูกคา 

 

ขอคําถาม ดร.ฉวีวรรณ นายพิเชษ นายศิริ นางสาว 

ลักษสุภา 

Total IOC Result 

4. ทานพึงพอใจตอหองโดยสาร

ของสายการบินนกแอร 
1 1 1 1 4 1.00 Pass 

5.ทานพึงพอใจตอรสชาติอาหาร

บนเครื่องของสายการบิน

นกแอร 

1 1 1 1 4 1.00 Pass 

6. ทานพึงพอใจตอระบบความ

ปลอดภัยของสายการบิน

นกแอร 

1 1 1 1 4 1.00 Pass 

7. ทานพึงพอใจตอการ

ใหบริการของพนักงานใน

ระหวางการเช็คอิน 

1 0 0 1 2 1.00 Pass 

8. ทานพึงพอใจตอระบบการ

เช็คอินของสายการบินนก

แอร 

1 0 1 1 3 0.75 Pass 

9. โดยภาพรวมแลวทานพึง

พอใจตอบริการของสาย

การบินนกแอร 

1 -1 1 1 2 0.50 Pass 
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ตารางที่ 7: ผลการประเมินความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) การบอกตอ 

 

ขอคําถาม ดร.ฉวีวรรณ นายพิเชษ นายศิริ นางสาว 

ลักษสุภา 

Total IOC Result 

1. ทานจะแนะนําครอบครัว 

มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน 

หรือบุคคลอ่ืน ๆ ใหมาใช

บริการจากสายการบินนก

แอร 

1 1 1 1 4 1.00 Pass 

2. ทานพูดถึงประสบการณ 

ดี ๆ ที่ไดรับจากสายการบิน

นกแอรใหกับครอบครัวมิตร

สหาย เพื่อนรวมงาน หรือ

บุคคลอ่ืน ๆฟง 

1 1 1 1 4 1.00 Pass 

3. ทานบอกตอใหครอบครัว 

มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน 

หรือบุคคลอ่ืน ๆ ใหเลือกใช

บริการจากสายการบินนก

แอร 

1 0 0 1 2 0.50 Pass 

4. หากทานไดยินบุคคลอ่ืน ๆ 

พูดถึงสายการบินนกแอรใน

แงลบทานยินดีจะชวยแก

ตางให 

0 0 1 1 2 0.50 Pass 
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ตารางที่ 8: ผลการประเมินความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) การกลับมาใชบริการซ้ํา 

 

ขอคําถาม ดร.ฉวีวรรณ นายพิเชษ นายศิริ นางสาว 

ลักษสุภา 

Total IOC Result 

1. ทานจะกลับมาใชบริการ

จากสายการบินนกแอรอีก

ครั้งถามีโอกาส 

1 0 1 1 3 0.75 Pass 

2. หากทานตองเดินทางโดย

เครื่องบินครั้งตอไปทานจะ

เลือกใชบริการจากสาย

การบินนกแอร 

1 1 0 1 3 0.75 Pass 

3. ทานจะยังคงกลับมาใช

บริการจากสายการบินนก

แอรอีกถึงแมวาราคาคาตั๋ว

จะสูงขึ้นตามสภาวะ

เศรษฐกิจ    

1 1 1 1 4 1.00 Pass 

4. ทานมีความตั้งใจที่จะ

กลับมาใชบริการจากการ

สายการบินนกแอรอีกครั้ง

ในอนาคต 

1 1 0 1 3 0.75 Pass 
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