
กลยุทธ์คุณภาพการให้บรกิารสายการบินท่ีส่งผลตอ่การตัดสินใจเลือกใช้ 
สายการบนิระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

 
Airline Service Quality Strategy Influencing Decision Process in Choosing 

the International Airline Services at Suvarnabhumi Airport 
 



กลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 
Airline Service Quality Strategy Influencing Decision Process in Choosing the 

International Airline Services at Suvarnabhumi Airport 

ณัฐกาณต์  ชินวงศ์อมร 

การค้นคว้าอิสระเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตร 
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
ปีการศึกษา 2558



©2559 
ณัฐกาณต์  ชินวงศ์อมร 

สงวนลิขสิทธ์ิ





ณัฐกาณต์  ชินวงศ์อมร. ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, กุมภาพันธ์ 2559, บัณฑิตวิทยาลัย  
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 
กลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่าง
ประเทศ ณ ทา่อากาศยานสุวรรณภูมิ (93 หน้า) 
อาจารย์ที่ปรึกษา: ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. ศศิประภา  พันธนาเสวี 
 

บทคัดย่อ 
 

การศึกษาฉบับน้ีมีวัตถุประสงค์ เพ่ือสํารวจการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่าง
ประเทศของลูกค้า ที่ใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษามาจากประชากร
ที่เป็นผู้ใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิโดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง
แบบสะดวก จํานวน 400 วิเคราะห์ผลใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย  
ค่าเบ่ียงเบน มาตรฐาน วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณใช้การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อิทธิพลของกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบิน
ระหว่างประเทศ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ โดยคุณภาพ 
การให้บริการก่อนการบินด้านความพร้อมและเต็มใจให้บรกิาร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ สูงสุด รองลงมา ด้านการตอบสนองให้บริการอย่างรวดเร็ว  
ด้านช่ือเสียงในการบริการ และด้านความกระตือรือร้นในบริการ ตามลําดับ คุณภาพการให้บริการ 
บนเคร่ืองบิน ด้านพนักงานบนเครื่องมคีวามชํานาญ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้ 
สายการบินระหว่างประเทศ สูงสุด รองลงมา ด้านพนักงานบนเครื่องเต็มใจให้บริการ ด้านห้องโดยสาร 
มีอุปกรณ์บริการ ด้านพนักงานบนเครื่องมีความเช่ียวชาญภาษา และดา้นพนักงานบนเครื่องมีอัธยาศัย
ดี ตามลําดับ และคุณภาพการให้บริการหลงัเที่ยวบิน ด้านการติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการ 
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ สูงสุด รองลงมา ด้านมาตรฐาน
การจัดการสัมภาระผู้โดยสาร ด้านโปรแกรมสะสมไมล์ที่ให้สิทธิประโยชน์ และด้านเดินทางถึงที่หมาย
ตามเวลาที่กําหนด ตามลําดับ 
 
คําสําคัญ: คุณภาพการให้บริการสายการบิน, การตัดสินใจ, สายการบินระหว่างประเทศ, การเลือกใช้
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ABSTRACT 
 

This study includes three objectives to survey customer making decision to 
select the international airline. Samples selected for this study comes from the 
population of customers using International airline aervices at Suvarnabhumi Airport 
by using Simple Random Sampling to choose 400 samples. The analysis of this study 
is applying descriptive statistics, namely frequency distribution, percentage, mean, 
standard deviation. In addition, the quantitative analysis approach is used as well 
which is the Multiple Regression Analysis  

According to the Hypothesis Testing, the results indicates that the influence 
of Airline Service Quality Strategy impacts to the selection of the international airline 
services. The quality of pre-flight services, in particular the preparedness and service 
mind, have positively influenced in choosing the international airlines as in maximum 
level. In addition, the other qualities are as the following; the second order is the 
quality on quick response to customers demand, reputation service providers and 
enthusiasm in providing services, respectively. Furthermore, the quality in providing 
services on the airplane including the professional skills of flight attendances have 
positively influenced making decision in selecting the international airline services at 
the highest level. The second order is flight attendances have service mind. The proper 
of the service accessories in the cabin, the fluency in languages of flight attendances 
and their companionship are ranked respectively. The quality of post-flight service; 
following-up the passenger satisfactory after the services has most positive influence 
on the decision in selecting the international airline services, the second order is the 
standard of passenger baggage handling process whereas the frequent flyer programs 
providing benefits to the customers and the on-time arrival performance are ranked 
respectively. 
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อันสําคัญย่ิง จนทําให้ผู้วิจัยได้รับโอกาสศึกษาความรู้ทางวิชาการ อบรมสั่งสอน และพัฒนาทักษะ
ทางด้านความคิด และให้การสนับสนุนในด้านการศึกษาเสมอมา 

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณผู้ให้ข้อมูลในการตอบแบบสอบถามทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ โดยเฉพาะ 
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สุดท้ายนี้ ความรู้และประสทิธิผลที่เกิดจากการศึกษาเฉพาะบุคคลฉบับน้ี ผู้วิจัยขอมอบ 
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บทที ่1 
บทนํา 

 
1.1 ความสาํคญัและที่มาของปัญหาวิจัย 

การขนส่งทางอากาศเป็นการขนส่งที่มีบทบาทและได้ความนิยมสูง ซึ่งในปัจจุบันได้รับ 
ความนิยมอย่างแพร่หลายในกลุ่มนักท่องเทีย่วและนักธุรกิจ เน่ืองจากเหตุผลหลายประการ เช่น 
ความปลอดภัย ความประหยัดเวลาในการเดินทาง ความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย เมื่อเทียบกับ 
การขนส่งรูปแบบอ่ืน ๆ (สุวิมล สมุนวิวัฒน์, 2557) ปัจจุบันวิวัฒนาการทางด้านเทคโนโลยีได้ถูกพัฒนาขึ้น 
เพ่ือที่จะเพ่ิมศักยภาพในการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคให้ได้รบัความสะดวกสบายและ
รวดเร็วมากย่ิงขึ้น ไม่ว่าจะเป็นด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านการคมนาคม ซึ่งถือว่าการขนส่งทางอากาศ
เป็นวิธีที่มีความสะดวกและรวดเร็วที่สุด ถึงแม้ว่าต้นทุนในอุตสาหกรรมการคมนาคมทางด้านอากาศ
จะมีต้นทุนที่สงูแต่เน่ืองจากการคมนาคมทางอากาศมีความสะดวกสบายประหยัดเวลาได้มากกว่า
เดินทางโดยวิธีอ่ืน ทําให้การคมนาคมทางอากาศเป็นทางเลือกและเติบโตขึ้นอย่างต่อเนื่อง การขนส่ง
ทางอากาศยังเป็นการคมนาคมที่เช่ือมโยงไปยังประเทศต่าง ๆ โดยไมม่ีขีดจํากัดทางภูมิศาสตร์ จึงช่วย
สนับสนุนการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมใหก้้าวหน้า ช่วยในการแลกเปลีย่นวัฒนธรรม ความรู้และ
การค้าระหว่างประเทศได้เป็นอย่างดี ทั้งยังช่วยสนับสนุนในการพัฒนาการท่องเที่ยว ซึ่งถือว่าเป็น
อุตสาหกรรมทีเ่ป็นรายได้หลักประเภทหน่ึงของประเทศ 

สภาท่าอากาศยานนานาชาติ หรือ เอซีไอ เผยผลการจัดอันดับ ท่าอากาศยานท่ีมีผู้โดยสาร
เดินทางโดยเคร่ืองบินเข้า-ออกประเทศมากท่ีสุดประจําปี 2557 โดยอันดับ 1 ในภูมิภาคอาเซียน ได้แก่ 
ท่าอากาศยานนานาชาติซูการ์โน-ฮัตตา ซึ่งมีผู้โดยสารเดินทางเข้า-ออกประเทศจํานวน 42 ล้านคน 
ในขณะที่สนามบินชางงี สิงคโปร์อยู่อันดับที่ 2 มีผู้โดยสาร-เข้าออกประเทศ 40 ล้านคน ซึ่งเพ่ิมขึ้น
จากปีที่แล้วร้อยละ 0.7 ซึ่งนับเป็นจํานวนที่เพ่ิมสูงที่สุดในรอบ 33 ปี ส่วนสนามบินนานาชาติมาเลเซีย
อยู่ในอันดับที่ 3 มผีู้โดยสาร 36 ล้านคน และสนามบินสุวรรณภูมิประเทศไทยอยู่ในอันดับที่ 4 ของ
ภูมิภาคอาเซียน ซึ่งมี 33 ล้านคน ลดลงจากปีที่ผ่านมากว่าร้อยละ 9 

จํานวนผู้โดยสารเหล่าน้ีสะทอ้นให้เห็นถึงการเติบโตของอุตสาหกรรมการบินในภูมิอาเซียนได้
อย่างดี ซึ่งถือว่าสอดคล้องกับงานวิจัยของ ฟรอสท์ แอนด์ ซูลิแวน เมื่อปี 2555 ที่ระบุว่า ภายในปี 
2557 จะมีผู้ใช้บริการเคร่ืองบินพาณิชย์ในภูมิภาคอาเซียนมากกว่า 223 ล้านคนต้อนรับการเปิดเสรี
การบินอาเซียนที่กําลังจะมาถึง ส่งผลให้ขณะน้ี จํานวนสนามบิน และจาํนวนสายการบินต้นทุนตํ่าใน
ภูมิภาคอาเซียนเกิดการขยายตัวอย่างรวดเร็ว 
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โดยปัจจุบันในอาเซียนมีสายการบินต้นทุนตํ่าที่บินระหว่างประเทศอย่างน้อย 22 สายการบิน 
ซึ่งมีเส้นทางการบินในภูมิภาคมากกว่า 1000 เส้นทางบิน จนทําให้ตลาด Low Cost ในอาเซียนเข้าสู่
การแข่งขันอย่างเต็มรูปแบบ หลังประชาชนให้การตอบรับมหาศาลโดย นิตยสาร ดิ อีโคโนมิสท ์
รายงานว่า ตลาด Low Cost ในยุโรป และ ในเอเชีย คือตลาดที่ตอบรับการใช้บริการกับสายการบิน
ต้นทุนตํ่ามากที่สุดโดยเฉพาะในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ที่มีผู้โดยสารจาก ประเทศ ไทย สิงคโปร์ 
มาเลเซีย และ ฟิลิปปินส์ มากกว่าร้อยละ 50 เลือก ใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่ามากกว่าสายการ
บินหลัก 

ปรากฏการณ์ที่เห็นได้ชัด หลังอุตสาหกรรมการบินในอาเซียนเติบโตคือ ผลประโยชนข์อง
ผู้โดยสารที่จะมีตัวเลือกในการเดินทางเพ่ิมขึ้นตามไปด้วย โดยตลอดหลายปีที่ผ่านมาจะเห็นได้ว่า  
สายการบินต่าง ๆ นําวิธีการบริหารต้นทุนอย่างมีประสิทธิภาพมาใช้อย่างเต็มรูปแบบ ด้วยการตัดทอน
ค่าใช้จ่ายที่ไม่จาํเป็น โปรโมช่ันต๋ัวเคร่ืองบินราคา 0 บาท หรือโปรโมช่ัน ซื้อหน่ึงแถมหนึ่ง เกิดขึ้นอย่าง
ต่อเน่ืองในทุกเทศกาล ซึ่งแมค้่าใช้บริการจะถูกจนผู้โดยสารสามารถเข้าถงึได้ง่าย แต่ก็ทําให้ผู้โดยสาร
หลายคนอดคิดถึงเร่ืองความปลอดภัยไม่ได้ หลังข่าวอุบัติเหตุที่เกิดขึ้นกับสายการบินใหญ่ และ  
สายการบินต้นทุนตํ่า คือปัจจัยที่ลดทอนความมั่นใจของผูบ้ริโภคโดยตรง อีกทั้งหน่วยงานด้านการบิน
ในตะวันตกหลายแห่งได้ออกคําเตือนด้านความปลอดภัยมาโดยตลอด โดยสายการบินแอร์เอเชียใน
อินโดนีเซีย และ สายการบินการูด้า สายการบินประจําชาติอินโดนีเซีย เคยอยู่ในรายช่อสายการบิน
ต้องห้ามของกรรมาธิการยุโรปในปี 2549 ถงึ 2553 อีกด้วยในขณะที่ปัจจุบันกรรมาธิการยุโรป 
ประกาศแบนสายการบินในฟิลิปปินส์จํานวน 31 สายการบิน และ แบนสายการบินในอินโดนีเซีย
จํานวน 62 สายการบิน 

โดยจากการจัดอันดับสายการบินที่ไม่ปลอดภัยที่สุดในโลกของ เว็บไซต์ แอร์ไลน์เรทต้ิง ได้แก่ 
2 สายการบินจากเนปาลอย่าง ทารา แอร์ และ สายการบิน เนปาล แอร์ไลน์ รวมถึง 2 สายการบิน
จากตะวันออกกลางอย่าง สแคท ของ คาซัคสถานอย่าง และ แคม แอร์ จากอัฟกานิสถานส่วนสาย
การบินที่ปลอดภัยได้มาตรฐานของ เว็บไซต์ แอร์ไลน์เรทติ้ง  ประจํา ในปี 2557 อันดับ 1 ได้แก่ แอร์ 
ลิงกัส จากประเทศ ไอร์แลนด์ และ อลาสก้า แอร์ไลน์ ของสหรัฐอเมริกา และ ไอซแ์ลนด์เดียร์ ของ
ประเทศ ไอซ์แลนด์  

ประเทศไทยมีนโยบายการเปิดเสรีการบินของประเทศต้ังแต่ปี พ.ศ. 2531 โดยได้มีการผ่อนคลาย 
กฎระเบียบและข้อจํากัดด้านความจุและความถ่ีของสายการบินระหว่างประเทศ และมีการเปิดเสรี
มากข้ึนต้ังแต่ปี พ.ศ. 2539 ซึง่เป็นผลให้สายการบินต่างประเทศได้รับอนุญาตให้ทําการบินเที่ยวบิน
เช่าเหมาลําระหว่างเมืองต่าง ๆ กับประเทศไทยมากข้ึนเป็นผลให้มีการขยายตัวของธุรกิจด้านการขนส่ง 
ทางอากาศ ในการขยายตัวธุรกิจการบิน รัฐบาลไทยได้ให้ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิเป็น 
ท่าอากาศยานหลักของประเทศไทยแทนทา่อากาศยานดอนเมือง ที่ไม่สามารถขยายพ้ืนที่รองรับ
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ผู้โดยสารได้ และต้ังเป้าให้เป็นศูนย์กลางการบินในทวีปเอเชีย เพ่ือที่จะรองรับผู้โดยสารที่คาดว่าจะ
เพ่ิมขึ้นอย่างต่อเน่ือง ซึ่งในปีงบประมาณ 2557 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและท่าอากาศยานดอนเมือง 
ให้บริการเที่ยวบินขึ้นลงรวม 454,763 เที่ยวบิน เพ่ิมขึ้นจากปีงบประมาณ 2556 ร้อยละ 7.26 มี
เที่ยวบินภายในประเทศ 66,057 เที่ยวบิน เที่ยวบินระหว่างประเทศ 226,875 เที่ยวบิน มีผู้โดยสาร
ทั้งสิ้น 65,847,198 คน ลดลงร้อยละ 0.93 เป็นผู้โดยสารภายในประเทศจํานวน 8,466,143 คน 
ผู้โดยสารระหว่างประเทศ 38,031,114 คน  ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ มีสายการบินให้บริการ 
แบบประจํารวม 109 สายการบิน (ท่าอากาศยานไทย, 2557) 

การทําธุรกิจให้ประสบความสําเร็จได้น้ัน นอกจากจะขึ้นอยู่กับปัจจัยอย่างคุณภาพและราคา
สินค้าแล้ว ยังมีอีกหน่ึงปัจจัยที่มองข้ามไมไ่ด้น่ันคือ การบริการลูกค้า (Customer Service) ซึงถือเป็น
หัวใจสําคัญต่อการดําเนินธุรกิจ ในปี 2556 บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาขน) ยังคงมุง่มั่นพัฒนา
ปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑ์และการบริการในทุกจุดสัมผสัอย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้ลูกค้าในแต่ละกลุ่ม 
เป้าหมายได้สัมผัสประสบการณ์การบินที่โดดเด่นงดงามผสานเอกลักษณ์ของความเป็นไทย เร่ิมต้ังแต่
การบริการก่อนเที่ยวบิน (Pre-Flight Service) การบริการบนเที่ยวบิน (In-Flight Service) ไปจนถึง
การบริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service) (การบินไทย, 2556) ทาํให้สายการบินทุกสายการบิน
ยังวางเป้าหมายที่จะขยายตลาดและรักษาอัตราการเติบโต จึงต้องใช้ทีมงานทางการตลาดที่เข้มแข็ง
และมีความสามารถ เพ่ือที่จะได้มีศักยภาพในการดําเนินความพยายามทางการตลาดอย่างหนักที่จะ
ทําให้ผู้โดยสารรับรู้ว่ามีการปรับปรุงคุณภาพของงานบริการของสายการบิน ผู้วิจัยยังได้ทําการศึกษา
ถึงงานวิจัยที่เก่ียวข้องในอดีตและพบว่ามีงานวิจัยของ Namukasa (2013) ศึกษาในหัวข้อ The 
influence of airline service quality on passenger satisfaction and loyalty: The case of 
Uganda airline industry ซึ่งผลการวิจัยช้ีให้เห็นว่าคุณภาพของการบริการก่อนการบิน  
ที่ให้บริการในเที่ยวบินและหลังบินมีผลกระทบอย่างมีนัยสําคัญต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร 
นอกจากนั้นความพึงพอใจของผู้โดยสารเป็นตัวแปร Mediating ที่มผีลต่อความจงรกัภักดีของผู้โดยสาร 
และงานวิจัยของปรัชญพัชร วันอุทา (2555) ศึกษาเรื่อง การตัดสินใจของผู้โดยสารในการเลือกใช้สาย
การบินระหว่างประเทศ ผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสารที่ตัดสินใจใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ 
ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ให้ความสําคญัเก่ียวกับปัจจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ด้านผู้ให้บริการสูงสุด Min & Min (2015) ได้ศึกษาเรื่อง 
การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสายการบินในประเทศสหรฐัอเมริกา: การวิเคราะห์
สอบสวนผลท่ีได้น้ีสะท้อนให้เห็นถึงความกังวลเพ่ิมข้ึนมากกว่าการก่อการร้ายที่อาจเกิดขึ้นกับสายการ
บินในการปลุกของวันที่ 11 กนัยายน เหตุการณ์ที่เกิดขึ้น พบว่า การจัดการสัมภาระที่เหมาะสมของ
ต๋ัว และเวลาเมือ่เดินทางมาถึง/ ออกเดินทางมีความสําคญัมากที่สุด พรชัย ศรีสว่าง (2548) ได้ศึกษา
เร่ือง ปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินนกแอร์ กรณีลูกค้าทีใ่ช้บริการโดยสายการบิน 
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นกแอร์จํานวน 400 คน ซึ่งผลการศึกษาพบว่า การ ตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินนกแอร์ใน
ภาพรวมน้ันมีการตัดสินใจด้านบุคลากรเป็นอันดับหน่ึง เฉลิมเกียรติ เฟ่ืองแก้ว (2550) ได้ศึกษาเรื่อง 
ภาพลักษณ์ของสายการบินต้นทุนตํ่า เพ่ือศึกษา พฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารกับภาพลักษณ์สายการ
บินต้นทุนตํ่า เพ่ือเปรียบเทียบภาพลักษณ์ของ สายการบินต้นทุนตํ่าในสายตาของผู้เคยใช้บริการและ
ไม่เคยใช้บริการ กลุม่ตัวอย่างที่ใช้ในการศกึษา คือ ประชาชนท่ีไม่เคยใช้บริการในเขตกรงุเทพมหานคร 
จํานวนทั้งสิ้น 400 คน และที่เคยใช้บริการ จํานวนทั้งสิ้น 400 คน โดยผลการวิจัยข้อมลูมีดังน้ี การ
เปิดรับข่าวสารของสายการบินต้นทุนตํ่าของผู้ที่ไม่เคยใช้บริการมีการเปิดรับข่าวสารมากที่สุดคือ 
หนังสือพิมพ์ พีรมณฑ์ ธนาธิปวรนันท์ (2554) ศึกษาเร่ืองเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการ 
ให้บริการของสายการบินต้นทุนตํ่า กรณีศึกษา สายการบินไทยแอร์เอเชียกับสายการบินนกแอร์ ม ี
วัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศกึษาระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของสายการบินต้นทุนตํ่า 2) 
เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของสายการบินต้นทุนตํ่ากับปัจจัยส่วน 24 
บุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการของสายการบินต้นทุนตํ่า 3) เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจใน 
คุณภาพการให้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าระหว่างสายการบินไทยแอร์เอเชียกับสายการบินนกแอร์ 
4) ศึกษาข้อเสนอแนะที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของสายการบินต้นทุนตํ่าผลการศึกษาพบว่า
พฤติกรรมการเลือกใช้บริการสาย การบินต้นทุนตํ่ามีจุดประสงค์ด้านธุรกิจเป็นส่วนใหญ่ ในระดับ 
ด้านความพึงพอใจต่อคณุภาพการ ให้บริการพบว่ากลุม่ตัวอย่างมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
พงษ์พันธ์ุ ตระกูลศรีชัย (2553) ศึกษาเรื่องการศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของผู้โดยสารชาวไทยที่มี
ต่อการใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า กรณีศึกษา: สายการบินไทยแอร์เอเชีย มีวัตถุประสงค์เพ่ือ  
1) ศกึษาลักษณะทั่วไปของผูโ้ดยสารชาวไทยซึ่งประกอบด้วย เพศ อายุ รายได้ต่อเดือน ระดับการศึกษา 
อาชีพ ที่มคีวามสมัพันธ์กับทศันคติด้านการให้บรกิารของพนักงานสายการบิน ไทยแอร์เอเชีย 2) ศึกษา
ลักษณะทั่วไปของผู้โดยสารชาวไทยซึ่งประกอบด้วย เพศ อายุ รายได้ต่อเดือน ระดับการศึกษา อาชีพ 
ที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้านการให้บริการของพนักงานสายการบินไทยแอร์เอเชีย 3) สร้าง
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายการบินไทย แอร์เอเชียต่อผู้โดยสารชาวไทย 
โดยทําการศึกษาด้วยการเก็บข้อมูลจากผู้โดยสารชาวไทยที่เคยใช้ บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
เดินทางในประเทศในระหว่างผลการศึกษาพบว่า พฤติกรรมด้านการใช้บริการของผู้โดยสารชาวไทย
ในด้านการรับรู้ข้อมูลข่าวสารของสาย การบินส่วนใหญ่รบัรู้จากอินเตอร์เน็ต/เว็บไซต์ของสายการบิน 
ด้านจํานวนครั้งในการเดินทางต่อปี พบว่าเดินทางส่วนใหญ่เพียง 1-2 ครั้งต่อปี ซึ่งงานงานวิจัยในอดีต
ที่เกี่ยวข้องที่รวบรวมไว้ยังไม่มีการศึกษา กลยุทธ์คุณภาพการให้ บริการก่อนข้ึนเคร่ืองบิน การให้ 
บริการบนเคร่ืองบิน และการให้บริการหลงัเที่ยวบิน ซึ่งมีความสําคัญต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ
สายการบินของผู้โดยสารอีกด้วย 



5 

ดังน้ันผู้ทําวิจัยจึงทําการศึกษาเร่ือง กลยุทธ์ Airline Service Quality ที่สง่ผลต่อการตัดสินใจ 
เลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ด้วยปัจจัยหลาย ๆ อย่างทําให้สายการบินพาณิชย์เส้นทาง
บินภายในประเทศหรือระหว่างประเทศมีการแข่งขันในด้านต่าง ๆ สูงมากขึ้น โดยเฉพาะด้านการบรกิาร 
ซึ่งได้แก่ การบริการภาคพ้ืน การบริการบนเคร่ืองบิน และการบริการหลังการบิน เพ่ือให้ใช้เป็นข้อมูล
เบ้ืองต้นในการพัฒนาและปรับปรุงธุรกิจด้านการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้โดยสาร
มากที่สุดและเป็นข้อมูลในการตัดสินเลือกใช้บริการสายการบินสําหรับผู้ที่สนใจต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

การศึกษาในครั้งน้ี มีวัตถุประสงค์ดังต่อไปน้ีคือ 
1) เพ่ือสํารวจการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศของลูกค้า ที่ใช้บริการ

สายการบินระหว่างประเทศ 
2) เพ่ือวิเคราะห์ระดับความมีอิทธิพลของกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินระหว่าง

ประเทศ (Airline Service Quality) ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่าง
ประเทศ 

3) เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู้เลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศต่อกลยุทธ์
คุณภาพการให้บริการสายการบินระหว่างประเทศ 

 
1.3 ขอบเขตการศกึษา 

การศึกษาในครั้งน้ี ได้กําหนดขอบเขตของการวิจัยไว้ดังน้ีคือ 
1) ประชากรท่ีใช้ศึกษาเป็นผู้โดยสารที่ใช้บริการเที่ยวบินระหว่างประเทศท้ังหมด จํานวน 

38,031,114 คน (ท่าอากาศยานไทย, 2557)  เป็นกลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินระหว่าง
ประเทศโดยเลือกจากสายการบินที่มีเที่ยวบินระหว่างประเทศมากที่สุด 5 อันดับ ได้แก่ การบินไทย  
บางกอกแอร์เวยส์  คาเธ่ย์แปซิฟิค แอร์เวย์  ไชน่าเซาเทิร์น แอร์ไลน์ และ เอมิเรตส์แอร์ไลน์  
(ท่าอากาศยานไทย, 2557) 

2) ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาเลือกจากประชากร โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบใช้ความน่าจะเป็น โดย
เลือกเฉพาะผู้โดยสารที่มีประสบการณ์ใช้สายการมากท่ีสุด 5 อันดับ ได้แก่ การบินไทย  บางกอก 
แอร์เวยส์  คาเธ่ย์แปซิฟิค แอร์เวย์  ไชน่าเซาเทิร์น แอร์ไลน์  และเอมิเรตสแ์อร์ไลน์ (ท่าอากาศยานไทย, 
2557) และใช้จํานวน 400 คน ซึ่งจํานวนน้ีได้จากการใช้การคํานวณสูตรของ Yamane (1967) 
 
 n = N

1+N(e)2
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e คือ ความคาดเคลื่อนของการเลือกตัวอย่าง                      
N คือ ขนาดของประชากร 
n คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

 
 n = 38,031,114

1+38,031,114 (0.05)2
 

 n = 400 
 

3) ตัวแปรที่เก่ียวข้องกับการศึกษา ประกอบด้วย 
 3.1) ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ 
(Namukasa, 2013) 
 3.2) ตัวแปรอิสระ คือ กลยุทธ์คณุภาพการให้บริการสายการบิน (Airline 
Service Quality) คุณภาพการให้บริการสายการบิน) (Namukasa, 2013) 
 3.2.1) คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) 
ประกอบด้วย ความน่าเช่ือถือ (Reliability) และการตอบสนอง (Responsiveness)  
 3.2.2) คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน (In-Flight Service Quality)
ประกอบด้วย กายภาพ (Tangibles) มารยาท (Courtesy)  และ ทักษะทางภาษา (Language Skills)  
 3.2.3) คุณภาพการให้บริการหลงัเที่ยวบิน (Post-Flight Service 
Quality) ประกอบด้วย โปรแกรมสะสมไมล์ (Frequent Flyer Programs) และ ทันเวลา 
(Timeliness) 

4) สถานที่ศึกษาที่ผู้วิจัยใช้เก็บรวบรมข้อมูล คือ บริเวณท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เน่ืองจาก
เป็นท่าอากาศยานหลักของประเทศ และเป็นศูนย์กลางการบินการท่องเที่ยว ซึ่งจะช่วยเช่ือมโยงใน
การพัฒนาเศรษฐกิจของภูมภิาค โดยท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นท่าอากาศยานนานาชาติแห่งใหม่ที่
มีความทันสมยั เพียบพร้อมไปด้วยสิ่งอํานวยความสะดวก ระบบเทคโนโลยีสมัยใหม่ทีม่ีประสิทธิภาพสูง 
การรักษาความปลอดภัยที่ได้มาตรฐานระดับสากล และสามารถให้บรกิารสายการบิน และผู้โดยสาร
อย่างมีคุณภาพในระดับสากล (ท่าอากาศยานไทย, 2557) 

5) ระยะเวลาในการศึกษา เร่ิมต้ังแต่ กรกฎาคม ถึง กุมภาพันธ์ 2558 
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1.4 ประโยชน์ที่ใชใ้นการศึกษา 
ผลจากการศึกษามีประโยชน์ต่อฝ่ายที่เก่ียวข้องดังน้ี คือ 
1) สําหรับองค์กรธุรกิจสายการบินเพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ

ก่อนเที่ยวบิน บนเคร่ืองบิน และหลังเที่ยวบินของธุรกิจสายการบินเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าในด้านการบริการได้อย่างถูกต้อง และสามารถนําผลการศึกษาด้านการตัดสินใจการเลือกใช้
บริการสายการบินระหว่างประเทศด้านกลยุทธ์ด้านคุณภาพการให้บริการสายการบินไปใช้ในการทํา
แผนการตลาด เพ่ือส่งเสริมการขายได้ 

2) เพ่ือใช้ข้อมูลเป็นแนวทางให้นักวิชาการหรือธุรกิจสายการบิน ใช้เป็นแนวทางใน 
การศึกษาวิจัยเพ่ิมเติมเก่ียวกับการใช้กลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบิน (Airline Service 
Quality) 

3) ผลจากการศึกษาอาจเป็นแนวทางในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่าง
ประเทศ แก่ผูท้ี่กําลังเลือกซือ้ใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศได้ทําให้ผู้บริโภคได้รับความรู้ 
ความเข้าใจ มแีนวทางส่งผลให้บุคคลทั่วไปที่ต้องการเลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ 
สามารถตัดสินใจได้ง่ายข้ึน 

4) เพ่ือให้นักวิจัย นักวิชาการ และสาธารณะชนทั่วไป ที่สนใจเกี่ยวกับหัวข้องานวิจัยเรื่อง
ดังกล่าว สามารถนําข้อมูลที่ได้น้ีไปประยุกต์ใช้ในเรื่องกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบิน เพ่ือ
ทําการศึกษาให้เป็นประโยชน์ต่อ ๆ ไป 

 
1.5 นิยามศพัท์เฉพาะ 

1) สายการบินระหว่างประเทศ หมายถึง สายการบินที่มีจํานวนเที่ยวบินระหว่างประเทศ
มากที่สุด 5 อันดับแรก ณ ทา่อากาศยานสุวรรณภูมิ  

2) ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ หมายถึง ท่าอากาศยานของไทย เป็นท่าอากาศยานหลักของ
ประเทศ ต้ังอยู่เลขที่ 99 หมู่ 10 ถนนบางนา-ตราด กิโลเมตรที่ 15 ตําบลราชาเทวะ อําเภอบางพลี 
จังหวัด สมุทรปราการ 

3) ผู้โดยสาร หมายถึง ผู้ที่เดินทาง ทางอากาศโดยใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ  
ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

4) กลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบิน หมายถึง รูปแบบของการใช้เคร่ืองมือใน 
การวางแผน ตลอดจนการจัดสรรทรัพยากรระหว่างสายการบินกับผู้ใช้บรกิารสายการบิน โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือสร้างความประทับใจ ความเช่ือถือ ในการใช้บริการ 
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5) คุณภาพการให้บริการก่อนเที่ยวบิน (Pre-Flight Service Quality) หมายถึง รูปแบบ
การบริการในด้าน ความน่าเช่ือถือของสายการบิน และการตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารใน
การใช้บริการก่อนขึ้นเคร่ืองบิน 
 5.1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึงสายการบินมีความมั่นคง มีช่ือเสยีง
และบริการที่ดี รู้สึกปลอดภัย 
 5.2) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึ สายการบินที่ให้บริการแสดง
ความเต็มใจทีจ่ะช่วยเหลือและพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าหรือผู้รับบริการอย่างเต็มที่ ทันทีทันใด 

6) คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน (In-Flight Service Quality) หมายถึง รูปแบบ 
การบริการบนเคร่ืองบินในด้าน ลักษณะทางทางกายภาพ มีความสะดวกสบาย สะอาด ด้านมารยาท 
พนักงานมีกริยามารยาทที่ดี อัธยาศัยดี ด้านทักษะทางภาษา พนักงานมีความรู้ความเข้าใจภาษาเป็น
อย่างดี  
 6.1) กายภาพ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของสิ่งอํานวยความ
สะดวก อุปกรณ์ บุคคล และวัสดุอุปกรณ์ในการติดต่อสื่อสารกับผู้โดยสาร 
 6.2) มารยาท (Courtesy) หมายถงึ กิริยา วาจา การทําความเคารพ การแสดง
กิริยาอาการ ที่ปฏิบัติต่อการให้บริการกับผู้โดยสาร 
 6.3) ทักษะทางภาษา (Language Skills) หมายถึง ความรู้ ความสามารถใน 
การให้บริการสื่อสารกับผู้โดยสารต่างชาติ ความเข้าใจในภาษา หรือ ตอบสนองความต้องการของ
ผู้โดยสารชาวต่างชาติ 

7) คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) หมายถึงรูปแบบ
บริการหลังเที่ยวบินในด้าน โปรแกรมสะสมไมล์ สําหรับใหผู้้โดยสารที่ใช้บริการบ่อย และในด้านการ
ตรงต่อเวลา มีการออกเดินทางและถึงที่หมายตรงเวลาตามที่กําหนดไว้ 
 7.1) โปรแกรมสะสมไมล์ (Frequent flyer programs) หมายถึง ยุทธวิธีทาง
การตลาดอย่างหน่ึงของสายการบิน  เมื่อเราเป็นสมาชิกของสายการบินใดแล้วเราบินกับสายการบิน
น้ันเราก็จะได้รับคะแนน ในกรณีน้ีคิดจากไมล์หรือระยะทางที่เราบิน 
 7.2) ทันเวลา (Timeliness) หมายถึง สายการบินมีการออกเดินทางและถึงที่
หมายตรงเวลาตามที่กําหนดไว้ ไม่คลาดเคลือ่นจากกท่ีระบุ 

8) การตัดสนิใจเลอืกใช้ หมายถึง การเลือกทางเลือกใดทางเลือกหน่ึง จากหลาย ๆ ทางเลือก 
ที่ได้พิจารณา หรือประเมินอย่างดีแล้วว่า เป็นทางให้บรรลุวัตถุประสงค์ 

 



บทที ่2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
บทน้ีเป็นการนําเสนอ แนวคดิ ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับตัวแปรของการศึกษาซึ่ง

ผู้วิจัยได้ทําการสืบค้น จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหล่งต่าง ๆ โดยแบ่งเน้ือหาของบทน้ี
เป็น 4 ส่วนคือ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องกลยุทธ์คุณภาพบริการสายการบิน (Airline 
Service Quality) แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องการตัดสินใจการเลือกใช้บริการสายการบิน
ระหว่างประเทศ และงานวิจัยที่เก่ียวข้องประกอบด้วยงานวิจัยที่เก่ียวกับเร่ืองการตัดสินใจการเลือกใช้
บริการสายการบิน รายละเอียดในแต่ละส่วนที่กล่าวมาข้างต้น มีสาระสําคัญดังน้ี 

2.1  คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน  
2.2  คุณภาพการให้บริการในเที่ยวบิน  
2.3  คุณภาพการให้บริการหลังการบิน 
2.4  สถานการณ์ทางธุรกิจของอุตสาหกรรมการบิน 
2.5  งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
2.6  สมมติฐานการวิจัย 
2.7  กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องกลยุทธ์คุณภาพบริการสายการบิน 
Spechler (1988) คุณภาพการให้บริการเป็นที่ทราบกันดีว่า การที่จะทาให้คุณภาพ 

การบริการประสบผลสําเร็จ เป็นที่พอใจของลูกค้าน้ันไม่จาเป็นต้องใช้วิธีการที่คิดว่าดีที่สุดเพียง 
วิธีเดียวเท่าน้ัน และวิธีการทีป่ระสบความสําเร็จอย่างสูง ในที่แห่งหนึ่ง กไ็ม่สามารถรับประกันว่าจะ
ได้ผลกับที่อ่ืนด้วยเสมอไปทั้ง ๆ ที่เป็นสินคา้หรือบริการอย่างเดียวกัน สิ่งสําคัญที่จะเสนอในที่น้ีคือ
รูปแบบที่มีประสิทธิผลของคณุภาพการบริการ ซึ่งเป็นหลกัการท่ัวไป ที่ได้รับการยอมรับว่าได้ผลดี 
ถึงแม้ว่าเป็นหลักการเดียวกันก็ตาม แต่การนาไปประยุกต์ใช้ก็อาจมีความแตกต่างกันได้ ในการผลิต 
ก็เช่นเดียวกันคือ ไม่มีกระบวนการสองกระบวนการที่เหมือนกันเลย ในแต่ละบริษัทก็จะมีกระบวนการ 
หรือระบบงานที่แตกต่างกัน โดยทั่วไปแล้วแต่ละกระบวนการ จะมีลักษณะเฉพาะตัวที่จะเป็นกุญแจ
ไปสู่ความสําเร็จ ผู้บริหารจะต้องค้นหาปัจจัยสําคัญให้พบ และทาการปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการ 
ที่เกี่ยวข้อง และสร้างให้เป็นวัฒนธรรมขององค์กร ให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าภายในและ
ภายนอก โดยมีปัจจัยสําคัญสองประการที่จะต้องตระหนัก อยู่เสมอ น่ันคือ การเพ่ิมผลผลิต (Productivity) 
และคุณภาพ (Quality) จาก Service Quality Effectiveness Model จะพบว่าเน้นถึงความสําเร็จ
ของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพการบริการโดยรูปแบบจะกําหนดแนวทางและทิศทาง
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ของความสําเร็จของงานบริการ โดย Namukasa (2013) ได้แบ่งคุณภาพบริการสายการบิน (Airline 
Service Quality) ออกเป็น 3 ช่วงเวลา ดังน้ี  

 
2.1 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน  

เป็นสิ่งสําคัญมากในการสร้างความมั่นใจความน่าเช่ือถือและพึงพอใจของลูกค้าเพราะความถี่
ของประสบการณ์เลวร้ายส่งผลกระทบต่อการรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับ บริษัท ตัวอย่างเช่นถ้าลูกค้าจะ
ได้รับบริการจากหยาบคายเดียวกันสายการบินอย่างต่อเน่ืองพวกเขาจะไม่พอใจกับการบริการและใน
ที่สุดเหล่าน้ีลูกค้าอาจตัดสินใจที่จะใช้สายการบินอ่ืน ซึ่งประกอบด้วยปัจจัย ความน่าเช่ือถือ และ 
การตอบสนอง 

2.1.1 แนวคิดและทฤษฎีของความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 
Moorman, Deshpande & Zaltman (1992, p. 314) ได้นิยามความเช่ือถือไว้วางใจไว้ว่า

เป็นการเจตนาแสดงพฤติกรรมที่สะท้อนถึงความเชื่อถือไว้วางใจที่มีต่อผู้ที่มีส่วนร่วมซึ่งเกิดจากการที่ผู้
ที่ไว้วางใจไม่สามารถพ่ึงพาหรือช่วยเหลือตัวเองหรือขาดความรู้ 

Anderson & Weitz (1990) กล่าวว่าความเช่ือถือไว้วางใจคือความเช่ือถือเช่ือมั่นหรือ
คาดหวังที่มีต่อหุ้นส่วนซึ่งเป็นผลมาจากความรู้ความชํานาญ ความน่าเช่ือถือหรือเจตนาของผู้ที่เป็น
หุ้นส่วน 

Thom, Hall & Pawlson (2004) ได้นิยามความเช่ือถือไว้วางใจไว้ว่าการเต็มใจหรือยนิยอม
ให้ผู้ที่ได้รับความเช่ือถือไว้วางใจทําในสิ่งทีผู่ท้ี่เช่ือถือไว้วางใจสามารถช่วยเหลือตนเองหรือทําเองได้ 

Baier (1986) ให้คําจํากัดความว่า “ความเช่ือถือไว้วางใจคือความเช่ือมั่นในผู้อ่ืนว่าเขาจะ
กระทําทุกวิถีทางในการปกป้องผลประโยชน์ของเราและจะไม่ทําร้ายหรือเอารัดเอาเปรียบเรา ดังน้ัน 
ความเช่ือถือไว้วางใจจึงสัมพันธ์กับจุดอ่อนที่เกิดจากความไม่แน่นอนในพฤติกรรมของผู้อ่ืนในอนาคต” 

Luhman (1979) มีแนวคิดไปในทางเดียวกันว่า “ความเช่ือถือไว้วางใจก็คือการรอคอย
อนาคตโดยแสดงพฤติกรรมราวกับว่าอนาคตเป็นสิ่งที่แน่นอน” 

Sztompka (1999) ให้คําจํากัดความของความเช่ือถือไว้วางใจว่าคือ“การพนันหรือการคาด
เดา (Bet)ต่อพฤติกรรมหรือการกระทําของผู้อ่ืนในอนาคต” และกล่าวว่าความเช่ือถือไว้วางใจ
ประกอบด้วย 7 ปัจจัยได้แก่ความสม่ําเสมอ(Regularity) ประสิทธิภาพ (Efficiency) ความน่าเช่ือถือ
(Reliability)การเป็นตัวแทน (Representativeness) ความยุติธรรม (Fairness) ความพร้อม
รับผิดชอบ (Accountability)และความเมตตากรุณา (Benevolence) 7จากคํานิยามท่ีกล่าวมา
ข้างต้นสามารถสรุปได้ว่าความเช่ือถือไว้วางใจหมายถึงการเต็มใจยินยอมหรือเช่ือมั่นของผู้ที่ไว้วางใจ
ต่อผู้ที่ได้รับความไว้วางใจในลักษณะความสัมพันธ์ที่จะดําเนินต่อไปในการที่จะให้ผูท้ีไ่ด้รับความ
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เช่ือถือไว้วางใจได้กระทําทุกวิถีทางในการปกป้องผลประโยชน์และไม่เอารัดเอาเปรียบผู้ที่ไว้วางใจซึ่ง
ไม่สามารถทําเองได้ 

2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีของการตอบสนอง 
Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) ได้นิยามของการตอบสนองต่อลูกค้า 

(Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รบับริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวก 
จากการใช้บริการ รวมท้ังจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว 

ดร.สทิธิชัย ฝรัง่ทอง กล่าวในบทความ “สู้วิกฤตเศรษฐกิจ ด้วยกลยุทธ์ตอบสนองอย่างรวดเร็ว” 
ในด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วไว้ว่า สําหรับความหมายของการตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Quick  
Response) น้ัน หมายถึง การท่ีองค์กรธุรกิจมีความคล่องตัว (ความสามารถหลัก) ในการตัดสินใจ
ทางการบริหารท่ีตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งในการตอบสนองอย่าง
รวดเร็วจะมี 6 ลักษณะ ดังน้ี 

การพัฒนาสินค้าใหม่  (Developing New Products) หากเป็นอุตสาหกรรมการผลิต มักจะ
ใช้เวลาในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ตัวใหม่ออกสูท่้องตลาดเร็วขึ้น ส่วนใหญ่มักจะเป็นผลิตภัณฑ์ใน
อุตสาหกรรมเครื่องใช้ไฟฟ้า อุตสาหกรรมรถยนต์ หรืออุตสาหกรรมโทรคมนาคม เช่น จาก 3 ปี ให้
เหลือ 1 ปี เป็นต้น  

สินค้าที่ผลิตตามคําสั่งของลูกค้า (Customization Product)เป็นความรวดเร็วที่บริษัท
สามารถผลิตสนิค้าได้ตามคําสั่งซื้อของลูกค้าด้วยการนําเทคโนโลยีการผลติและสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า ตัวอย่างเช่น Amazon.com บริหารจัดการการขายแบบเข้าถึงลูกค้าเป็นรายบุคคลโดย
การเก็บข้อมูลการซื้อของลูกค้าแต่ละครั้งแล้วนําข้อมูลน้ันมาวิเคราะห์ความชอบส่วนตัวของลูกค้าแต่
ละคน เพ่ือที่จะสามารถแนะนําสินค้าให้กับลูกค้าได้ตามความชอบส่วนตัวของลูกค้าได้แบบเฉพาะ 
เจาะจงเป็นรายบุคคล ซึ่งจะทําให้ลูกค้ารูส้กึถึงความเป็นคนพิเศษและมคีวามรู้สึกที่ดีต่อองค์กร 

การปรับปรุงสินค้าเดิมที่ยังจําหน่ายอยู่ (Improving Existing Products) เพียงปรับปรุง
ผลิตภัณฑ์ใหม ่หรือ Upgrade อย่างต่อเนื่องและรวดเร็ว ซึ่งสามารถทําได้ทุกอุตสาหกรรม เช่น 
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ปรับปรุงเป็นทั้งโทรศัพท์+โทรทัศน์+วิทยุ+ถ่ายรูป  ผลติภัณฑ์กาแฟสําเร็จรูปเดิม 3 
in 1 ปรับปรุงเป็น 4 in 1 เป็นต้น  

การส่งมอบสินค้าตามคําสั่งซื้อ (Delivery of Ordered Products) เป็นการส่งมอบสินค้า
ให้แก่ลูกค้าได้อย่างรวดเร็วในเวลาอันสั้น เช่น  บริษัท United Parcel Service หรือ UPS ใน
สหรัฐอเมริกา ได้เสนอการแก้ไขปัญหาให้กับบริษัท โตชิบา ที่ผลิตเคร่ืองคอมพิวเตอร์ Laptop ซึ่ง
ประสบปัญหาเมื่อลูกค้าส่งซ่อมแล้วส่งคืนเมือ่ความล่าช้า โดยทาง UPS ได้ให้บริษัท โตชิบา ต้ังศูนย์
ซ่อมที่ Hub ของ UPS และให้ส่งคนมาฝึกอบรมวิธีการซ่อมพนักงาน UPS ปรากฏว่า ทางบริษัท  
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โตชิบา สามารถลดค่าใช้จ่ายด้าน Logistics ได้อย่างมาก รวมท้ังสามารถส่งมอบสินค้าตามคําสั่งซื้อ
และซ่อมส่งคืนสินค้าในเวลาอันรวดเร็ว นอกจากน้ี ยังทําใหลู้กค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุดด้วย 

การปรับความพยายามทางการตลาด (Adjusting Marketing Efforts) เป็นการที่จะตอบ
โจทย์ทางการตลาดและตอบโจทย์สภาพแวดล้อมภายนอกที่เปลี่ยนไปอย่างรวดเร็วให้ประสบผลสําเร็จ 
เช่น บริษัทผู้ผลิตรถยนต์มีพันธกิจในการขยายการผลิตรถยนต์ไฮบริดและผลิตรถยนต์ขนาดเล็ก
ประหยัดพลังงานมาตรฐานสากล (อีโคคาร์) รับภาวะโลกร้อน  

การตอบคําถามของลูกค้า (Answering Customer Questions) เป็นการเพิ่มความสะดวก 
ง่าย และรวดเร็ว กับลูกค้า ในยุคที่ลูกค้ามพีฤติกรรมในการอดทนรอการทําธุรกรรมน้อย เช่น ในการ
ขออนุมัติสินเช่ือทุกประเภทได้เร็วขึ้นของสถาบันการเงินที่เป็น Bank และ Non-Bank เช่น อิออน  
อีซี่บาย เป็นต้น  

อย่างไรก็ตาม กลยุทธ์การตอบสนองอย่างรวดเร็วอาจจะไม่ใช่กลยุทธ์ที่ดีที่สุดของธุรกิจหรือ
อุตสาหกรรมเสมอไป แต่ควรจะมีการสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่เข้มแข็งให้สอดคล้องคล้องกับกลยุทธ์
ดังกล่าว ซึ่งยุคน้ี จะไม่ใช่แข่งกันที่ใครตอบสนองลูกค้าได้ดีกว่ากัน แต่แข่งขันกันที่คุณภาพของบุคลากร 
ในการให้บริการ 

 
2.2 คุณภาพการให้บริการในเทีย่วบิน  

Juliet (2013) ระบุว่าการให้บริการในเที่ยวบินที่นําเสนอโดยพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน
ได้รับผลกระทบพึงพอใจของลูกค้า ดังน้ันเพ่ือที่จะพัฒนาบริการลูกค้าทีดี่ลูกเรือในเที่ยวบินควรให้
ความสําคัญกับความหมายที่มีตัวตนในการที่จะสร้างความแข็งแกร่งภาพขององค์กร ดังน้ันมันก็บอก
ว่าการให้บริการในเที่ยวบินเช่น (ความปลอดภัยpercussions สะดวกสบายที่น่ังคุณภาพของอาหาร
ในเที่ยวบินใหบ้ริการความบันเทิงภาษาทักษะและมารยาทของลูกเรือในเที่ยวบิน) มีผลต่อความพึง
พอใจในเที่ยวบินคุณภาพการให้บริการ ซึ่งประกอบด้วย กายภาพ  มารยาท และ ทักษะทางภาษา 

2.2.1 แนวคิดและทฤษฎีของลักษณะทางกายภาพ 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) กล่าวว่า ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ

การแสดงให้เห็นถึงลักษณะทางกายภาพที่ทําให้ผู้ใช้รับความสะดวกได้แก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคคล
และวัสดุในการติดต่อสื่อสาร ซึ่งประกอบด้วยข้อคําถามที่เก่ียวข้อง 4 ขอ้ ได้แก่ บริเวณท่ีให้บริการเข้า
ใช้สะดวกต่อผู้ใช้เคร่ืองมือและอุปกรณ์มีความทันสมัยวัสดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยู่ในสภาพที่ พร้อมใช้
งาน และผู้ใหบ้ริการมีบุคลิกภาพดี รวมท้ังสภาพแวดล้อมที่ทําใหลู้กค้ารู้สึกว่าได้รับการดูแลห่วงใย
และความต้ังใจจากผู้ให้บริการน้ัน ๆ ได้ชัดเจน 

รักชนก มณีรัตน์ (2550) และ Millit (1954, pp. 397-400) ช้ีให้เห็นความสําคัญของการ
บริการคือการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชนโดยมีหลักและแนวทางคือ 
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1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) คือการบริการที่ม ี
ความยุติธรรมทุกคนเท่าเทียมกันได้รับการปฏิบัติเหมือนกัน ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ
และใช้มาตรฐานในบริการเดียวกัน ดังน้ัน ทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน 

2) การให้บริการที่ทันเวลา (Timely Service) คือการให้บริการที่ตรงต่อเวลาตรงต่อความ
ต้องการ 

3) การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) คือการให้บริการด้านสถานที่บุคลากร
และวัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ อย่างเพียงพอและเหมาะสม 

4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) คือการให้บริการและดูแลอย่าง
ต่อเน่ือง 

5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือการให้บริการทีม่ีการพัฒนาและ
ปรับปรุงคุณภาพให้มีคุณภาพให้มีความก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ 

2.2.2 แนวคิดและทฤษฎีมารยาท 
พิสิทธ์ิ  พิพัฒน์โภคากุล ได้ให้ความหมายไว้ว่ามารยาท เป็นคุณลักษณะประจําตัวของบุคคล

ได้แก่การสัมมาคารวะความสุภาพ อ่อนน้อมความมีวินัยและพฤติกรรมต่าง ๆ ที่ปรากฏแก่สายตาของ
ผู้อ่ืนนักธุรกิจทีดี่นอกจากจะมีความสามารถในเชิงธุรกิจแล้วยังต้องรู้จักรักษากิริยามารยาท และ
จะต้องรู้จักการสมาคมกับผู้อ่ืน จึงจะเป็นบุคคลที่มีเสน่ห์เพ่ิมความสนใจให้กับผู้พบเห็นจึงนับได้ว่าเขา
ผู้น้ันเป็นนักธุรกิจที่ประสบความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจในชีวิตประจําวัน 

มารยาท หมายถึง แนวทางในการปฏิบัติหรือการแสดงวาจา ภาษา ท่าทางและพฤติกรรม
ต่าง ๆ ออกมาให้ปรากฏแก่สายตาของผู้อ่ืนคนทั่ว ๆ ไปจะมีมารยาทดีมาก หรือน้อยขึ้นอยู่กับการฝึก 
อบรมของแต่ละครอบครัว บุคลิกภาพของแต่ละคนจะบอกให้รู้ว่าคนคนนั้นมีความสุภาพ อ่อนน้อมมี
สัมมาคารวะและมีระเบียบวินัยเพียงใด 

มารยาทแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือมารยาทโดยทั่วไป และมารยาทตามกาลเทศะ 
มารยาทโดยทั่วไป การมีมารยาทเป็นเร่ืองสําคัญของมนุษย์ที่อยู่ร่วมในสงัคมเดียวกัน เป็น

การแสดงความเคารพให้เกียรติกัน  คนไทยปัจจุบันมักเรียกตนเองว่า เป็นคนยุคใหมแ่ละชอบทําอะไร
แบบง่าย ๆ ถือเอาความสะดวกสบายเป็นหลักพฤติกรรมทีแ่สดงออกมาในบางครั้งจึงกลายเป็นคนได้
มารยาทไปโดยไม่ต้ังใจการให้เรียนรู้มารยาทในสังคมจึงยังเป็นสิ่งสําคัญต่อเยาวชนไทยเป็นอย่างยิ่ง 
มารยาทโดยทั่วไปที่ควรทราบมีดังน้ี 

1) การแต่งกายให้เรียบร้อยการแต่งกายให้เรียบร้อยเหมาะสมกับเวลาและสถานที่ถือว่าเป็น
ผู้มีวัฒนธรรมและจะได้รับความเกรงใจจากผู้พบเห็น 
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2) การสํารวมกิริยาท่าทางและคําพูดการอยู่ต่อหน้าผู้อ่ืนต้องสํารวมเรื่องการพูด ไม่พูดคํา
หยาบคาย ตลกคะนอง เอะอะแสดงกิริยาท่าทางให้สบเสง่ียมเป็นการเคารพสถานท่ีและรักษาบุคลิก
ของตนให้ดูดีในสายตาของคนอ่ืน 

3) การรู้จักเกรงใจไม่ถือวิสาสะ 
4) การให้เกียรติผูอ่ื้นด้วยการและวาจา 
5) การกล่าวคําขอโทษ และขอบคุณ ควรใช้คาํขอโทษ และขอบคุณให้ติดเป็นนิสัยแม้จะ

เป็นเรื่องเล็กน้อยก็ตาม 
6) การไม่พูดเพ้อเจ้อ หรือพูดสั่งพร่ําเพรื่อ พูดเพ้อเจ้อคือ พูดออกนอกลู่นอกทาง นอกเร่ือง 

ที่กําลังเป็นประเด็นสําคัญ พูดสั่งพร่ําเพรื่อคือ พูดยํ้าเตือน พูดสั่งพร่ําเพ้อ หรือพูดยํ้าเตือนกําชับ 
เพราะกลัวคนฟังจะลืม หากพูดบ่อย ๆ จะถือว่าเป็นการเสียมารยาท 

7) การทักทายด้วยรอยย้ิมและอัธยาศัยไมตรีการทักทายเมื่อพบคนที่รู้จักทาํได้หลายวิธี เช่น 
การยกมือไหว้ผู้ใหญ่การทักทายด้วยความยินดีและการสง่ย้ิมให้ก็เป็นการแสดงถึงความเป็นคนที่มี
อัธยาศัยไมตรีอันดีใคร ๆ ก็ต้องการคบหาด้วย 

8) การระมัดระวังตัวและอ่อนน้อมถ่อมตน คนที่คอยระมัดระวังตนเองจะไม่เหลียวหน้า
เหลียวหลัง ทําท่าทางเลิกลัก หรือทําตัวเป็นจุดเด่น ส่งเสียงกร๊ีดกร๊าดเหมือนคนมีปัญหาส่วนคนที่
นอบน้อมถ่อมตนจะไม่แสดงหรือเย่อหย่ิงจองหองซึ่งจะเป็นที่รักใครข่องผู้อ่ืน  

2.2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรูค้วามสามารถในตนเอง 
Bandura (1986) ได้ให้คําจํากัดความว่าการรับรู้ความสามารถในตนเองเป็นการที่บุคคล

ตัดสินใจเกี่ยวกับความสามารถของตนเองที่จะจัดการและดําเนินการกระทําพฤติกรรมให้บรรลุ
เป้าหมายที่กําหนดไว้  

สายธาร ไกรขุนทศ (2543) กล่าวว่าการรับรู้ความสามารถในตนเอง หมายถึงการที่บุคคลรับรู้
ว่าตนเองสามารถแสดงพฤติกรรมและกระทาํสิ่งน้ันได้อย่างแท้จริง โดยการเช่ือในประสิทธิภาพของ
ตนประกอบด้วยการเช่ือในประสิทธิภาพและการเช่ือในผลลัพธ์ 

2.2.4 แนวคิดเก่ียวกับการรับรู้ความสามารถในตนเอง 
การรับรู้ความสามารถในตนเองเป็นแนวคิดหน่ึงที่อยู่ในทฤษฎีการเรียนรู้ทางสังคม (Social 

Cognitive Theory) ซึ่งเป็นที่รู้จักกันในฐานะเป็นตัวทํานายการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมทางด้าน
สุขภาพ และการคงอยู่ของพฤติกรรม โดยบุคคลที่ตัดสินใจว่าตนเองมีความสามารถก็จะกระทํา
กิจกรรมนั้น แต่ถ้ามีความเช่ือว่าตนเองไม่มีความสามารถก็จะหลีกเลี่ยงการกระทํากิจกรรมนั้นไป 
(Bandura 1977 อ้างใน Fitzgerald, 1991) 

Bandura (1977 อ้างใน Scherer & Cohen, 1982) อธิบายถึงการรับรู้ความสามารถใน
ตนเองและการทํานายพฤติกรรมของบุคคลโดยใช้แนวคิด 2 ประการ ได้แก่ 
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1) ความคาดหวังในความสามารถของตนเอง (Efficacy Expectancies) คือการตัดสินใจ
เก่ียวกับความสามารถของบุคคลว่า บุคคลมีความสามารถในการกระทาํพฤติกรรมน้ันได้ในระดับใด 

2) ความคาดหวังต่อผลลัพธ์ที่ได้จากการกระทํา (Outcome Expectancies) คือการคาด 
คะเนของบุคคลว่าถ้ากระทําพฤติกรรมน้ันแล้วจะนําไปสู่การได้รับผลจากการกระทําน้ัน 

อีกทั้ง Bandura (1986) ยังได้อธิบายความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังในความสามารถ
ของตนเองกับความคาดหวังที่ได้จากผลการกระทําเพ่ิมเติมว่า หากบุคคลใดมีการคาดหวังในความ 
สามารถของตนเองสูงและมีการคาดหวังผลลัพธ์ที่ได้จากการกระทําสูง บุคคลมแีนวโน้มที่จะตัดสินใจ
กระทําพฤติกรรมน้ันแน่นอน ในทางตรงข้ามหากบุคคลมีความคาดหวังในความสามารถของตนเองตํ่า
และมีการคาดหวังต่อผลลัพธ์ที่ได้จากการกระทําตํ่าด้วย หรือว่ามีการคาดหวังส่วนใดส่วนหน่ึงเป็นไป
ในทางตรงข้ามกัน บุคคลก็มีแนวโน้มที่จะตัดสินใจไม่กระทาํพฤติกรรมน้ัน 
 
2.3 คุณภาพการให้บริการหลังการบนิ 

Juliet (2013) เช่น การเสนอ FFP ความรวดเร็วและความตรงต่อเวลาของการเดินทาง ถือได้
ว่าเป็นปัจจัยสําคัญที่มผีลกระทบต่อการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าซึง่ท้ายที่สุดก็มีผลต่อความพึง
พอใจและความจงรักภักดี เพ่ือให้อยู่รอดและเติบโตของสายการบินโดยไม่คํานึงถึงสถานที่ของการ
ดําเนินงานได้เป็นทั้งแข่งขันในระดับสากลอย่างต่อเน่ืองและจะต้องปรับปรุงทุกแง่มุมของการ
ดําเนินงานของพวกเขา ซึ่งประกอบด้วย โปรแกรมสะสมไมล ์และการสง่มอบ 

2.3.1 แนวคิดเก่ียวกับการบรหิารลกูค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship 
Management) 

CRM คือ ศาสตร์หรือกลยุทธ์การบริหารจัดการความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทกับลูกค้าแบบหน่ึง 
ซึ่งถูกออกแบบมาเพ่ือช่วยให้บริษัท สามารถจัดการกระบวนการต่าง ๆ ภายใน ให้ดําเนินการนําเสนอ
สินค้าหรือบริการได้อย่างสอดคล้องและตอบสนองได้ตรงต่อความต้องการของลูกค้า เน่ืองจากปริมาณ
คู่แข่งขันในธุรกิจน้ัน ๆ มีจํานวนเพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็ว การแข่งขันก็ย่อมมคีวามรุนแรงขึน้ ในขณะที่
จํานวนลูกค้ายังเท่าเดิม การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าแบบ CRM จึงเกิดขึ้นเพ่ือให้ลกูค้าเกิดความพึง
พอใจสูงสุด นํามาซึ่งความภักดีของลูกค้า สามารถทําใหม้ีรายได้เพ่ิมขึ้น และมีโอกาสท่ีจะทํากําไรใน
ระยะยาวอย่างต่อเน่ือง  

1) การจัดการลูกค้าสัมพันธ์: CRM ความสําคญัของการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) 
ช่วยให้องค์กรสามารถเพ่ิมความสัมพันธ์อันดีให้กับลูกค้า เพ่ิมรายได้ลดค่าใช้จ่ายต่าง ๆ โดยเฉพาะ
เร่ืองค่าใช้จ่ายในการแสวงหาลูกค้า และเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) โดย
การสร้างกระบวนการทํางานและพัฒนาผลติภัณฑ์ตามความต้องการของลูกค้าจํานวนผู้ประกอบการ 
ที่เพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็วในปัจจุบัน สามารถนําแนวทางการบริหารลูกค้าสมัพันธ์ เช่น แนวทางท่ีสําคัญ
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ในการจัดการระบบการบริหารงานและสร้างมาตรฐานการทํางานในบริษัท เช่น การรวบรวมเกี่ยวกับ
ข้อมูลของลกูคา้  การจัดการเกี่ยวกับช่องทางการสื่อสารและการพัฒนาสนิค้าและบรกิารเพ่ือสนองตอบ 
สิ่งที่ลูกค้าต้องการ 

2) องค์ประกอบหลักทั่วไปของ CRM ประกอบด้วยส่วนต่าง ๆ 3 ส่วน คือ  
 2.1) Market Automation การสร้างระบบการตลาดอัตโนมัติน้ีจําเป็นต้อง
อาศัยฐานข้อมูลที่มีลกัษณะทีเ่ป็น Dynamic และมีการปรับเปลี่ยนตลอดเวลาโดยทั่วไปแล้ว MA น้ีจะ
มุ่งเน้นในการกําหนด Functions สําคัญ ๆ ด้านการตลาด อาทิเช่น การกําหนด Ranking ของลูกค้า 
การจัดการในเรื่องกลุ่มเป้าหมาย การสร้างและบริหารด้าน Campaign ต่าง ๆ ในส่วนน้ีถือได้ว่า 
องค์กรธุรกิจทั่วไปมักจะไม่ได้นําระบบการตลาดเข้าสู่ระบบคอมพิวเตอร์ และมักกําหนดและทําการ 
Track ผลโดยใช้ Manual System อีกทั้งข้อมูลการตลาดบางส่วนที่อาจอยู่ในระบบคอมพิวเตอร์มัก
เป็นข้อมูลที่มลีกัษณะเป็น Static คือ ไม่ค่อยเปลี่ยนแปลงยากที่องค์กรธุรกิจที่หันมาใช้ระบบ CRM 
จะพัฒนาหรือเปลี่ยนรูปแบบฐานข้อมูลจากระบบ Traditional Database มาเป็น MA  
 2.2) Sales Automation องค์กรธุรกิจให้ความสําคัญเรื่องของรายการขายที่
เกิดขึ้นแล้ว และนําข้อมูลมาทําการวิเคราะห์ โดยเทียบกับเป้าหมายทางธุรกิจที่วางไว้เปรียบเทียบกับ
ยอดขายในแต่ละช่วงเวลา แต่ในระบบ CRMเร่ิมต้ังแต่การสร้างกลุ่มเป้าหมายการติดตาม (Tracking) 
การจัดการในด้านคําสั่งซื้อและการตอบสนองต่อคําสั่งซื้อ (Order Fulfillment) สิ่งที่องค์กรธุรกิจ
ทั่วไปดําเนินอยู่และมีข้อมลูในด้านการขายเพียงพอ กลับพบว่าเมื่อนําเอาระบบ CRM มาใช้ ข้อมลูใน
ส่วนขั้นตอนก่อนการขายกลับไม่มีในระบบคอมพิวเตอร์  
 2.3) Customer Service คือการติดตามเรื่องต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นภายหลังการขาย
เช่น รายการด้านบริการหลังการขายการ Complaint ต่าง ๆ ในเร่ืองน้ีองค์กรธุรกิจส่วนใหญ่ยังขาด
ระบบที่ทําการติดตาม (Tracking) การวิเคราะห์ และสรปุผลเพ่ือนําข้อมูลไปเป็นประโยชน์ในการ
สร้างการขายคร้ังต่อ ๆ ไป 

จากองค์ประกอบทั้ง 3 ส่วน ที่กล่าวมานี้จะเห็นว่าได้ว่าการนํามาเอาระบบ CRM มาใช้ใน
องค์กรเป็นสิ่งที่ไม่ง่ายเลย ไมเ่พียงแต่องคก์รจะต้องจัดสรรงบประมาณการลงทุนที่สูงเท่าน้ัน การกําหนด 
นโยบายในด้านต่าง ๆ ที่ชัดเจน ตลอดจนการ Integrate ระบบเหล่าน้ีเข้าด้วยกัน เพ่ือให้ข้อมูลของ
ลูกค้าเหล่าน้ี Flow ไปในแผนกต่าง ๆ ขององค์กร และสามารถตอบสนองต่อความต้องการและอุปนิสัย 
ส่วนตัวของลูกค้า อันจะนําไปสู่การเพ่ิมยอดขายและการสร้างความสัมพันธ์ในระยะยาวอีกด้วย  
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2.3.2 ลักษณะการทํางาน ระบบการจัดการลูกคา้สัมพนัธ์ มี 4 ขั้นตอนดังนี ้
1) Identify  เก็บข้อมูลว่าลูกค้าของบริษัทเป็นใคร เช่น ช่ือลกูค้า ข้อมูลสําหรับติดต่อกับ

ลูกค้า 
2) Differentiate วิเคราะห์พฤติกรรมของลูกค้าแต่ละคน และจัดแบ่งลูกค้าออกเป็นกลุ่ม

ตามคุณค่า ที่ลกูค้ามีต่อบริษัท 
3) Interact มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือเรียนรู้ความต้องการของลูกค้าและเพ่ือสร้างความ 

พึงพอใจ ให้กบัลูกค้าในระยะยาว  
4) Customize นําเสนอสินค้าหรือบริการที่มีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค้าแต่ละคนมี

การนําระบบไอทีมาใช้กับ CRM เพ่ือช่วยในการจัดการฐานข้อมูลลูกค้า วิเคราะห์ข้อมูล และเป็น
ช่องทาง ในการติดต่อกับลูกค้า โดย  

2.3.3 ประโยชน์ของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ต่อองค์กร 
1) การเพ่ิมรายได้จากการขาย (Sale Revenue Increase) การมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์ 

อันดีกับลูกค้า เพ่ือทําให้ลูกค้าเกิดความภักดีการใช้สินค้าหรือบริการ (Customer Loyalty) การนํา
หลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) มีรายได้ที่เพ่ิมขึ้น ปรบัปรุงกระบวนการทํางานใน องค์กรลด
รายจ่ายในการดําเนินงาน และต้นทุนการหาลูกค้าใหม ่ๆ หรือดึงลูกค้ากลับมาใช้สินค้าหรือบริการอีกครั้ง 

2) การบริหารของวงจรการทําธุรกิจของลูกค้า (Customer Life Cycle Management) 
 2.1) การหาลูกค้าใหม่เข้าองค์กร (Customer Acquisition) โดยการสร้าง 
ความเด่น (Differentiation) ของสินค้าหรือบริการที่ใหม ่(Innovation) และเสนอความความสะดวกสบาย 
(Convenience)ให้กับลูกค้า 
 2.2) การเพ่ิมความพึงพอใจให้กับลูกค้าเพ่ือทําการซื้อสินค้าและบริการ โดยผ่าน
ขั้นตอนการทํางาน ที่กระชับเพ่ือการสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้รวดเร็วและถูกต้อง และ      
การทํางานที่สนอง ตอบสิ่งที่ลูกค้าต้องการหรือเสนอสิ่งทีลู่กค้าต้องการ โดยผ่านหน่วยงาน ลูกค้า
สัมพันธ์ (Customer Service) 
 2.3) การรักษาลูกค้า (Customer Retention) ให้อยู่กับองค์การนานที่สุด และ
การดึงลูกค้าให้กลับมา ใช้สนิค้าหรือบริการ โดยฟังความคิดเห็นจากลูกค้าและพนักงานในองค์กร 
(Listening) รวมถึงการเสนอสินค้าและบริการใหม่  (New Product) 

3) การเพ่ิมประสิทธิภาพในกระบวนการตัดสินใจ (Improving Integration of Decision 
Making Process) การเพ่ิมการประสานงานในฝ่ายต่าง ๆ ของบริษัท โดยเฉพาะการใช้ระบบฐานข้อมูล
ของลูกค้าร่วมกัน และผู้บริหารสามารถดึงข้อมูลจากระบบต่าง ๆ มาประกอบการตัดสินใจ เช่น 
รายละเอียดของลูกค้าที่ติดต่อเข้ามาในฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ (CallCenter)  รายละเอียดของการจ่ายเงิน
ของลูกค้าจากฝ่ายขาย (Sales)  กิจกรรมทางการตลาดท่ีเสนอให้ลูกค้าแต่ละกลุ่มหรือแต่ละบุคคล
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จากฝ่ายการตลาด (Marketing) และการควบคุมปริมาณของสินค้าในแต่ละช่วงจากฝ่ายสินค้าคงคลงั 
(Inventory Control) เป็นต้น 

4) การเพ่ิมประสทิธิภาพในการดําเนินงาน (Enhanced Operational Effiency) การบรหิาร 
ลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของฝ่ายต่าง ๆ ของบริษัท โดยข้อมูลต่างน้ัน
ได้มาจากช่องทางการสื่อสาร เช่น Fax โทรศัพท์ และอีเมล์ (Email) เป็นต้น ซึ่งการเพ่ิมประสิทธิภาพ 
ในการดําเนินงานขององค์กรมีประโยชน์กับฝ่ายต่าง ๆ ขององค์กรได้ดังต่อไปนี้ 
 4.1) ฝ่ายขาย Telesales, Cross-selling และ Up-selling ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับฝ่ายขาย เช่น ในการขายสินค้าแบบ Cross-selling และ Up-selling เพ่ิม
ความสามารถในการคาดเดาแนวโน้มการซื้อสินค้าหรือบริการ รวมถึงการใช้ข้อมูลของลกูค้า เช่น ข้อ
สัญญา (Contract) ระหว่างองค์กรกับลูกค้า ระบบยังช่วยระบุรายละเอียดของ สินค้าหรือบริการให้
เหมาะสมกับลกูค้าแต่ละราย  การเก็บข้อมูลทาง ด้านการขาย และการตรวจสอบ สถานภาพของ 
การส่งสินค้าให้กับลูกค้า 
 4.2) ฝ่ายการตลาด (Marketing) ระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) มีส่วน
ช่วยให้บรษิัท สามารถวิเคราะห์ว่าวิธีใดที่ควรจัด จําหน่ายสนิค้าผ่านช่องทางการขาย (Sales Channels) 
ต่าง ๆ เช่น ตัวแทนการขาย (Sales Representatives) และ ผ่านทางเว็บไซด์ (Website) ระบบการ 
บริหารลูกค้าสมัพันธ์ยังมีบทบาท สําคัญกับช่องทางการสื่อสาร (Communication Channels) เช่น 
ระบุช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสมท่ีสุดสําหรับการขายสินค้าชนิดน้ันหรือลูกค้าแต่ละราย หรือ  
การระบุ พนักงานที่เหมาะสม ที่สุดในการให้บริการหรือติดต่อกับลูกค้ารายน้ัน ๆ 
 4.3) ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) และฝ่ายสนับสนุน (Support) 
ระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service ) และฝ่ายสนับสนุน 
(Support) ที่สาํคัญคือด้านการดูแลลูกค้า (Customer Care Service) เช่น ระบบการจัดการเก่ียวกับ
ข้อมูล รายละเอียดของลูกค้าในองค์กร (Account management) และระบบแสดงรายละเอียดของ 
ข้อสัญญาระหว่างองค์กรกับลูกค้า (Detail Service Agreement) นอกจากนี้แล้วระบบจัดการ
ทางด้านอีเมลล์ (Email Management System) ถือว่าเป็นส่วนสําคัญในการสร้างกลยุทธ์ทางด้าน
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) เช่น สามารถย้อนหลังดูอีเมลล์ของลูกค้าในอดีตได้ และระบุผู้แทน
ฝ่ายขายที่เหมาะสมท่ีสุดกับลูกค้ารายน้ันได้โดยข้อมูลที่ใช้อาจจะมาจากข้อมูลต่าง ๆ ที่ลูกค้าเคย
ติดต่อด้วย 

5) รายละเอียดของการชําระค่าสินค้าหรือบริการให้กับลูกค้า (Customer Billing) ธุรกิจ
สามารถใช้ระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ในออกรายละเอียดการจ่ายเงินของลูกค้า (Bill 
Payment) และที่ผ่านการจ่ายเงินระบบอินเตอร์เน็ต (Electronic Bill) และการให้บริการในการตอบ
ข้อสงสัยต่าง ๆ ผ่านช่องทางการสื่อสารต่าง ๆ เช่น ในระบบออนไลน์ 
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6) การขายและให้บริการในสถานที่ที่ลูกค้าต้องการ (Field Sales and Service) การบริหาร 
ลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ที่เกี่ยวข้องกับการขายและให้บริการในสถานทีท่ี่ลกูค้าต้องการ(Field Sales 
and Service) ทําให้พนักงานสามารถช่วยในการดึงข้อมูลมาใช้ในขณะที่ทําการขายหรือการให้บริการ 
กับลูกค้า โดยสามารถใช้ข้อมูลดังกล่าวร่วมข้อมูลขององค์การร่วมกันได้ การบริหาร ลูกค้าสัมพันธ์ 
(CRM) ยังมีส่วนการจัดการเก่ียวกับการทํารายงานทางการขาย การสร้างใบเสนอ ราคาให้กับลูกค้า
และเง่ือนไขพิเศษให้กับลูกค้าแต่ละรายแบบอัตโนมัติ  การเสนอสินค้าที่มีความพิเศษเฉพาะตามต้องการ 
ของลูกค้าแต่ละราย (Customized Products) ระบบที่ทํางานประสานกับสินค้าคงคลัง (Inventory 
System),ระบบการสั่งซื้อ (Ordering System) การส่งและรับสินค้าหรือบริการ (Logistic System) 
การจัดตารางให้กับพนักงานที่จะให้บรกิาร การออกใบแจ้งหน้ี และ การจัดการระบบโควตาในการขาย 

7) กิจกรรมทีส่ร้างความภักดีและการรักษาลูกค้า (Loyalty และ Retain Program)  
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ที่มีประสิทธิภาพขึ้นอยู่กับการแยกความแตกต่างเหล่าน้ีตามกลุ่ม
ลูกค้า (Customer Segmentation) เช่น การจําแนกประเภทของลูกค้าออกตามความต้องการของ
ลูกค้า  ประวัติ ส่วนตัวของลูกค้า และประวัติการซื้อ นอกจากน้ียังสามารถกิจกรรมลกูค้าย้อนหลัง 
เพ่ือบริษัทจะได้นําข้อมูลเหลา่น้ีไปวิเคราะห์หาข้อมูลเชิงลึก เช่น ช่องทางการสื่อสารเหมาะสมท่ีสุด
ของลูกค้า แต่ละราย (Effective Communitication Channel)  พฤติกรรมการซื้อของลูกค้า 
(Customer Behavior) และสินค้าที่มีความพิเศษเฉพาะตัว (Customised Product) สําหรับลูกค้า
แต่ละราย 

8) เพ่ิมความรวดเร็วในการให้บรกิาร (Speed of Service) การใช้หลักการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ (CRM)  สามารถปรบัปรุงกระบวนการทํางาน โดยมุ่งเน้นที่การตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าจะต้องรวดเร็วและถูกต้อง โดยเฉพาะการตอบสนองแบบให้บริการหรือตอบสนองกับลูกค้าทันที 
(Real Time) เช่น ระบบการสั่งสินค้ามีการเช่ือมโยงระบบต่าง ๆ ทั้งในฝา่ยรับการสั่งซื้อ (Order 
Fulfillment)  ฝ่ายขาย (Sales Department)  ฝ่ายบัญชี (Accounting Department)  ฝ่ายสินค้า
คงคลัง (Inventory) และ ฝ่ายที่เก่ียวข้องกับการให้เครดิตกับลูกค้า (Credit Authorization) 

9) การรวบรวมรายละเอียดต่างของลูกค้า (Gathering More Comprehensive 
Customer Profiles) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ได้ช่วยให้เพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานของ
ฝ่ายต่าง ๆ ในบริษัทได้มากข้ึน เพราะว่าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ช่วยการจัดการเกี่ยวกับ
ข้อมูลของ ลูกค้าที่มีอยู่ ได้มากข้ึนทําให้ข้อมูลเก็บอย่างเป็นระบบอย่างเช่ือมโยงขึ้น บริษัทสามารถนํา
ฐานข้อมูล น้ีมาใช้ในระบบต่าง ๆ ได้ 

10) การลดต้นทุนในด้านการขายและการจัดการ (Decrease General Sales and 
Marketing Administration Costs) การลดลงของต้นทุนการดําเนินงานน้ันมาจากใช้หลักการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ เน่ืองจาก บริษัท มีระบบการจัดการที่เน้นในเรื่องการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า 
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เข้าใจความต้องการของลูกค้าและ ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากขึ้น ทําให้บริษัทไม่สูญเสีย 
ต้นทุนในการดึงลูกค้ากลับเป็นลูกค้า ขององค์กรอีก และตัดกระบวนการที่ไม่จําเป็นและกิจกรรมที่ไม่
ก่อให้เกิดรายได้แก่บริษัท  

11) การสร้างมูลค่าเพ่ิม (Value Added) ให้กับลูกค้าในปัจจุบันลูกค้าน้ันพยายามแสวงหา
ความพึงพอใจสูงสุดจากสินคา้และบริการ สิง่ที่ลูกค้าต้องการจึง ไม่ใช่แค่คุณค่า (Value) อีกต่อไป แต่
ต้องการคุณค่าเพ่ิมที่ทําให้ลกูค้ามีความรู้สึกมากกว่าความพอใจ ซึ่งผู้ประกอบการควรสร้างคุณค่าเพ่ิม
ให้กับสินค้าและบริการ โดยผ่าน Value Chain ทั้งในส่วนของคู่ค้า (Supply Chain) และในส่วนของ 
ความต้องการของลูกค้า (Demand Chain) เพ่ือทําให้เกิดการบูรณาการที่ทําให้เกิดมูลค่าเพ่ิมให้กับ
ลูกค้า อย่างครบวงจรท้ังระบบ จากหลายหน่วย งานเข้ามาเก่ียวข้องทั้ง ภายในองค์กร และภายนอก
องค์กร (Internal and External Organization) นับต้ังแต่ผู้จําหน่ายวัตถุดิบ (Raw Materials 
Suppliers)  กระบวนการ ที่เกี่ยวข้องกับวัตถุดิบ (Material Procurement) การออกแบบผลิตภัณฑ์ 
(Product Designers)  การจัดหาอุปกรณ์ช้ินส่วน (Spare Parts Suppliers)  การขาย (Sales)  และ
การตลาด(Marketing) ผู้ที่ทําการจัดจําหน่าย (Distributors)  และหน่วยงานลูกค้าสัมพันธ์ (Contact 
Center) เป็นต้น 

กระบวนการสร้างความสัมพันธ์ลูกค้าหรือการทํา CRM น้ัน ส่วนหน่ึงก็คือ การสร้างความภักดี 
ของลูกค้าที่มีต่อองค์กรของเรา สินค้าของเรา ฉะน้ันขบวนการวิเคราะห์ วิจัย และการวางรูปแบบของ
ยุทธศาสตร์ในการสร้างความภักดีของลูกค้าที่มีต่อองค์กรน้ัน ข้อมูลต่าง ๆ ที่ได้น้ัน จะต้องเป็นข้อมูลที่
เข้าถึงส่วนลึกของลูกค้า (Insightful) และต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องจากแหล่งข้อมูลที่เช่ือถือได้ มีการทํา
การวิจัยที่ถูกหลักวิธี จึงจะนําข้อมูลน้ันมาทาํ CRM เพ่ือสร้างความภักดีได้ 

2.3.4 แนวคิดและทฤษฎีการส่งมอบ 
การส่งมอบ (Delivery) หมายถึง การจัดสรรทรัพยากรที่มีอยู่ให้สามารถผลติสินค้า หรอืบริการ 

ได้ถึงมือลูกค้าตรงตามเวลาที่กําหนด โดยวิธีการให้หน่วยงานสามารถผลติและส่งสินค้าให้หน่วยงาน
ต่อไปได้โดยไม่ล่าช้าเพ่ือที่จะสามารถส่งมอบสินค้าให้ลูกคา้ได้ตามกําหนดเวลาที่ลูกค้าต้องการ การส่ง
มอบที่ดีจะช่วยให้เกิดการลดต้นทุนและทําให้เกิดคุณภาพของสินค้า การส่งมอบแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 
ส่งมอบภายในหน่วยงาน และการส่งมอบภายนอก 

การส่งมอบภายในหน่วยงาน คือการส่งมอบสินค้า บริการ หรืองานที่มคีุณภาพให้กับผู้ที่รอ
งานขั้นถัดไปจากเราเท่าน้ันซึ่งลูกค้าน้ันอาจจะเป็นเพ่ือนร่วมงาน ซึ่งหน่วยงานจะต้องมีการดําเนินการ
ในการสร้างคุณภาพ โดยใช้เทคนิควิธีการของการเพ่ิมผลผลิตเข้ามาช่วย เช่น การดําเนินกิจกรรม 5 ส. 
การใช้ระบบ Just in time การให้พนักงานทุกคนมีส่วนร่วมในการสร้างคณุภาพในการทํางาน 

การส่งมอบภายนอกได้แก่การส่งสินค้า หรอืบริการให้แก่ลูกค้า โดยจะต้องเป็นไปตาม
กําหนดเวลา ปริมาณคุณภาพตามท่ีลูกค้ากําหนด 
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1) ความสําคัญของการส่งมอบ 
การแข่งขันในโลกธุรกิจปัจจุบันมีความรุนแรงมากข้ึน เน่ืองจากลูกค้ามีความต้องการสินค้าที่

มีความแตกต่างและหลากหลาย 
ตัวอย่าง เช่น รถยนต์ ซึ่งจะมีหลายรุ่น หลายแบบ และในแต่ละรุ่นก็จะมีรายละเอียด 

การออกแบบที่แตกต่างกันไปตามความต้องการของลูกค้า 
ซึ่งนอกเหนือจากคุณภาพที่กําหนด (Specification) ที่ต้องผลิตเพ่ือให้ลกูค้าพอใจแล้ว  

การส่งมอบสินค้าที่รวดเร็ว และทันเวลาก็เป็นอีก 
ปัจจัยหน่ึงที่จะช่วยให้บริษัทมคีวามได้เปรียบในการแข่งขันซึ่งการที่จะบรรลุวัตถุประสงค์

ดังกล่าวได้ บริษัท หรือโรงงานจะต้องมีระบบการส่องมอบภายในท่ีดีเสียก่อน การปรับปรุงการส่ง
มอบน้ันต้องเร่ิมจากหน่วยย่อยที่สุดของการผลิต น่ันคือการส่งมอบระหว่างหน่วยที่ผลิตต่อกัน โดย
ต้องพยายามลดความสูญเสียต่าง ๆ ที่จะเกดิขึ้นในระหว่างกระบวนการผลิตเพราะทุกข้ันตอนของ 
การส่งมอบในสายการผลิตจะมีผลกระทบต่อการส่งมอบในขั้นสุดท้าย คอืการส่งมอบให้ลูกค้า 

2) ความสูญเสียทีเ่ป็นอุปสรรคต่อการส่งมอบ 
ในการปฏิบัติงานในองค์กรหรือบริษัทต่าง ๆ มกัจะเกิดการสูญเสียที่เป็นอุปสรรคต่อการส่งมอบ 

ทําให้ไม่สามารถส่งมอบสินค้าได้ตามกําหนดเวลาตามความต้องการของลูกค้า ความสูญเสียดังกล่าว 
ได้แก่ 
 2.1) ระยะทางในการผลิตที่ยาวเกินไป 
 2.2) กําลังการผลิตไม่เพียงพอ 
 2.3) วิธีการทํางานของพนักงานไม่เหมาะสม 
 2.4) เคร่ืองจักรไม่มปีระสิทธิภาพ 
 2.5) การรอคอยคําสั่งซื้อหรือการคอยข้อมูลอ่ืน ๆ 

3) ประโยชน์ที่จะได้รับจากการลดการสูญเสียจากการส่งมอบ 
 3.1) ประสิทธิภาพในการทํางานเพ่ิมขึ้น 
 3.2) คุณภาพของงานเพ่ิมมากขึ้น 
 3.3) กําไรเพ่ิมขึ้น 
 3.4) ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 

ดังน้ันการส่งมอบจึงเป็นองค์ประกอบที่สําคัญอย่างมากที่จะทําให้องค์กรบรรลุเป้าหมายใน
การปรับปรุงการเพ่ิมผลผลิตเพราะเป็นส่วนหน่ึงที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

ศิวัตรา พิพัฒน์ไชยศิร (2555) กล่าวว่า ด้านการส่งมอบบริการ ปัจจัยการตรงต่อเวลาใน 
การออกเดินทางและถึงที่หมายเป็นปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญในการเลือกใช้บริการมากที่สดุ 
สายการบินต้นทุนตํ่ามักจะมช่ืีอเสียงในด้านของการไม่ตรงต่อตารางเวลาการบิน (Flight Delay)  
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การไม่ตรงต่อเวลาตารางการบินก็เน่ืองมาจากสาเหตุหลักคือเวลาในการขนผู้โดยสารและสัมภาระขึ้น
ลงจะเผื่อเวลาเพียงแค่ 30-45 นาที เพ่ือให้ในแต่ละวันเคร่ืองบินสามารถให้บริการได้จํานวนเที่ยวที่
มากข้ึนซึ่งเป็นการลดต้นทุนการให้บริการอย่างหน่ึง ต่างจากสายการบินที่ให้บริการแบบเต็มรูปแบบ
(Full-Service Airline) ที่จะเผื่อเวลาไว้ 60-120 นาท ีดังน้ันหากมีเหตุให้เคร่ืองบินเที่ยวบินแรกที่ไม่
สามารถออกได้ตามตารางการบินทั้งวันน้ันตารางการบินที่ให้บริการโดยเคร่ืองบินลําน้ันกระทบไป
ทั้งหมด ปัญหาน้ีเป็นปัญหาที่ใหญ่มากสําหรับผู้โดยสารที่ต้องมีการต่อหรือเปลี่ยนเคร่ืองที่จะต้องมา
เสี่ยงในปัญหาน้ีเพราะหากต่อเคร่ืองไม่ทันสายการบินต้นทุนตํ่าก็ไม่รับผดิชอบหรือรับผิดชอบไม่คุ้มกับ
สิ่งที่ผู้โดยสารเสียไป สายการบินต้นทุนตํ่าควรจะนําปัจจัยการตรงต่อเวลามาเป็นจุดแข็งของสายการบนิ 
โดยแสดงร้อยละการตรงต่อเวลาและมีการชดเชยในกรณีหากมีการบริการไม่ตรงกับตารางการบินเพ่ือ
สร้างความมั่นใจให้กับผู้โดยสาร 

2.3.5 แนวคิดและทฤษฎีการตัดสนิใจเลือกใช้บริการ 
ทฤษฎีการตัดสินใจที่เรียกว่าเป็นทฤษฎีทางเลือกที่มีเหตุผล ความกังวลการศึกษาของการต้ัง

ค่าความไม่แน่นอนและปัญหาอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการทํา “ดีที่สุด” หรอื “เหตุผล” ทางเลือก  
มันได้รับการกล่าวถึงโดยนักเศรษฐศาสตร์นักจิตวิทยานักปรัชญานักคณิตศาสตร์สถิติและนักวิทยาศาสตร์ 
คอมพิวเตอร์ 

เราสามารถแบ่งทฤษฎีการตัดสินใจออกเป็น 3 ส่วน (Grant & Zandt, 2009 และ Baron, 
2008) กฎเกณฑ์การศึกษาทฤษฎีการตัดสินใจในสิ่งที่เป็นตัวแทนในอุดมคติจะเลือกบรรยายการศึกษา
ทฤษฎีการตัดสนิใจว่าไมใ่ช่ ตัวแทนในอุดมคติ (เช่น มนุษย์) จริงเลือก กําหนดให้การศึกษาทฤษฎีการ
ตัดสินใจ ว่าตัวแทนที่ไม่เหมาะสามารถปรับปรุงการตัดสินใจของพวกเขา (เทียบกับรูปแบบกฎเกณฑ์) 
แม้จะมีความไม่สมบูรณข์องพวกเขา 

ตัวอย่างเช่น หน่ึงของกฎเกณฑ์รูปแบบอาจจะมีทฤษฎีอรรถประโยชน์คาดซึ่งบอกว่าเป็น
ตัวแทนที่มีเหตุผลเลือกการดําเนินการกับยูทิลิต้ีคาดว่าสูงสุด ผลการจําลองแบบในด้านจิตวิทยา
อธิบายมนุษย์ซ้ําล้มเหลวที่จะเพ่ิมยูทิลิต้ีคาดว่าโดยเฉพาะอย่างยิ่งที่คาดการณ์วิธี: ตัวอย่างเช่น พวกเขา 
จะเลือกทางเลือกบางอย่างไม่ได้อยู่บนพ้ืนฐานของผลประโยชน์ในอนาคตที่อาจเกิดขึ้น แต่ในความพยายาม 
ที่ผ่านมาที่ไม่เก่ียวข้องที่จะช่วยให้ผู้คนหลกีเลี่ยงข้อผิดพลาดน้ีนักทฤษฎีบางกําหนดบางการฝึกข้ัน
พ้ืนฐานในเศรษฐศาสตร์จลุภาคซึ่งได้รับการแสดงเพ่ือลดโอกาสที่มนุษย์จะกระทําผิดจนต้นทุนจม 
(Larrick, Heath & Wu, 1999) ดังน้ันผ่านการประสานงานของกฎเกณฑ์การบรรยายและการวิจัยที่
กําหนดเราสามารถช่วยให้ตัวแทนในการประสบความสําเร็จในชีวิตโดยทําหน้าที่อ่ืน ตามที่มีรูปแบบ
กฎเกณฑ์กว่าที่พวกเขาจะเป็นอย่างอ่ืน คําถามที่พบบ่อยน้ีจะเน้นที่ทฤษฎีการตัดสินใจเชิงบรรทัดฐาน 
แหล่งที่ดีในทฤษฎีการตัดสินใจบรรยายและกําหนดรวมถึง Stanovich, Allen & Cipielewski 
(1992) 



23 

วุฒิชัย จํานงค์ (2523) กล่าวว่า การตัดสินใจเป็นเรื่องของการจัดการที่หลีกเลี่ยงไม่ได้และใน
การจัดการน้ัน การตัดสินใจเป็นหัวใจในการปฏิบัติงานทุก ๆ เรื่องทุก ๆ กรณีเพ่ือดําเนินการไปสู่
วัตถุประสงค์ อาจมีเครื่องมือมาช่วยในการพินิจพิจารณา มีเหตุผลส่วนตัวอารมณ์ ความรักใคร่ ชอบพอ 
เข้ามามีส่วนเกี่ยวข้องในการตัดสินใจ และมีลักษณะเป็นกระบวนการอันประกอบด้วยข้ันตอนต่าง ๆ 
ต่อเน่ืองกันไป ดังน้ี 

1) การแยกแยะตัวปัญหา (Problem Identification) ในขั้นตอนแรกของการตัดสินใจนั้น 
จึงเป็นเรื่องราวของการสร้างความแน่ใจ มัน่ใจ โดยการคน้หาความเข้าใจกับตัวปัญหาที่แท้จริง ก็
เพราะเหตุว่ากระบวนการตัดสินใจจะเริ่มต้นตามขั้นตอนแรก เมื่อผู้ทํา การตัดสินใจมคีวามรู้สึกว่าได้
เกิดปัญหาขึ้นมา น่ันก็คือ เป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นภายในว่าได้มีปรากฏบางสิ่ง บางอย่างมิได้เป็นไป
ตามท่ีคาดคิด 

2) การหาข่าวสารท่ีเก่ียวกับตัวปัญหานั้น (Information Search) การเสาะหาข่าวสารต่าง ๆ 
ที่เกี่ยวข้องกับตัวปัญหานั้นก็คือ การเสาะหาสิ่งที่เป็นสาเหตุหรือสิ่งที่ก่อให้เกิดปัญหานั้น ซึ่งอาจจะ
ไม่ใช่สาเหตุโดยตรงก็ได้ 

3) การประเมินค่าข่าวสาร (Evaluation of Information) เป็นความจํา เป็นที่จะต้อง
ประเมินค่าดูว่า ข่าวสารที่ได้มาน้ันถูกต้อง เหมาะสมเพียงพอตรงกับเวลา และสามารถที่จะนําไป
วิเคราะห์ปัญหาได้หรือไม่ 

4) การกําหนดทางเลือก (Listing Alternative) เป็นขั้นตอนสําคัญของการตัดสินใจ คือ 
การกําหนดทางเลือกมากที่สดุเท่าที่จะมากได้ เป็นการที่พยายามจะครอบคลุมวิถีทางทีจ่ะแก้ปัญหา 
ได้หลาย ๆ วิธีถ้าเรามขี่าวสารสมบูรณส์ําหรบัปัญหาแต่ละเรื่อง เราอาจจะกําหนดทางเลอืกได้เหมาะสม 
และครอบคลมุอย่างแท้จริงได้ 

5) การเลือกทางเลือก (Selection of Alternative) เมื่อได้กําหนดทางเลือกต่าง ๆ ออกมา
แล้ว พร้อมทั้งกําหนดลํา ดับความสําคัญและความเหมาะสมในการแก้ปัญหา ขั้นตอนต่อไป คือ การ
เลือกทางเลือกที่จะปฏิบัติการต่อไป (Selection of A Course of Action) และขั้นน้ีเองที่เป็นที่
ยอมรับกันโดยทั่วไปว่า เป็นการตัดสินใจอย่างแท้จริง 

6) การปฏิบัติตามการตัดสินใจ (Implement of Decision) เมื่อทางเลือกได้ถูกเลือกเข้า
มาแล้ว ก็เป็นการปฏิบัติตามผลของการตัดสินใจหรือทางเลือก 

เพ่ือนําทฤษฎีไปใช้วางแผนการจัดบริการ เพ่ือให้ผู้รับบริการตัดสินใจบริโภคผลิตภัณฑ์และ
บริการ นักการตลาด ช่ือ John Farley ได้พัฒนาทฤษฎีขึ้นจากการวิเคราะห์งานวิจัยด้วยวิธี Meta – 
Analyses แลว้เรียกว่า “ทฤษฎีการตัดสินใจ” เรียกย่อ ๆ ว่า CDM ซึ่งย่อมาจากคําว่า Consumer 
Decision Model 
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ทฤษฎีการตัดสินใจใช้บริการ อธิบายว่า การตัดสินใจใช้บริการ หรือไม่ขึ้นอยู่กับ 6 องค์ประกอบ 
ซึ่งแต่ละองค์ประกอบสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน คือ 

องค์ประกอบที่ 1 ข้อเท็จจริง หรือข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ หรือบริการ ซึ่งเป็นข้อมูล
ข่าวสารที่ผู้รับบริการรับรู้เก่ียวกับผลิตภัณฑ์หรือบริการ ได้ 2 วิธี คือ 

1) จากประสบการณ์ทางตรง หมายถึง ผู้รับบริการได้ใช้อวัยวะสัมผัสของตนกับผลิตภัณฑ์ 
หรือ บริการน้ันโดยตรง เช่น ได้เห็น ได้ยิน ได้ดม ได้ชิม ได้สัมผัสด้วยตนเอง แล้วเกิดการรับรู้ว่า สิ่ง
น้ันตรงกับความต้องการของตน หรือไม่ตนเองพอใจกับการบริการน้ันมากน้อยเพียงใด 

2) จากประสบการณ์ทางอ้อม หมายถึง ผู้รับบริการได้รับข้อมูลข่าวสาร จากคําบอกเล่าของ
ผู้อ่ืนจากสื่อสารมวลชน จากสิ่งพิมพ์โฆษณา แล้วทําให้เกิดการรับรู้ สิ่งน้ันตรงกับความต้องการของ
ตนเอง หรือไม่ตนเองพอใจกับการบริการน้ันมากน้อยเพียงใด 

ข้อมูลข่าวสารจะทําหน้าที่เป็นสิ่งเร้า หรือเป็นแหล่งข้อมลูแรกทีก่ระตุ้นให้ ผูร้ับบริการนึกถึง
เคร่ืองหมายการค้านั้น เกิดเจตคติ หรือความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบต่อบริการนั้น และเกิดความเช่ือมั่น
ในบริการน้ัน 

องค์ประกอบที่ 2 เคร่ืองหมายการค้า ทําใหผู้้รับบริการนึกถึงลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือ
บริการ ทั้งในด้าน รูปร่าง สี รส ขนาด การบรรจุหีบห่อ การออกแบบ ความทนทาน และคุณภาพของ
บริการ 

องค์ประกอบที่ 3 เจตคติที่มีต่อเคร่ืองหมายการค้า เป็นความรู้สึกชอบ ไม่ชอบ หรือชอบมาก
ชอบน้อย หรือเป็นความรู้สึกทางบวก หรือทางลบต่อผลิตภัณฑ์และบริการ 

ความรู้สึกทางบวกหรือทางลบ เกิดจากการได้รับข่าวสารหรือข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และ
บริการ และเกดิจากการนึกถึงเคร่ืองหมายการค้าน้ัน ๆ ว่า มีมาอย่างไร หากได้รับข้อมูลข่าวสารมาใน
เชิงบวก นึกถึงเครื่องหมายการค้านั้นในทางบวก ความรู้สกึที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการน้ันจะเกิดบวก
ตามมา ในทางตรงกันข้าม ความรู้สึกในทางลบจะเกิด เมื่อได้รับข้อมูลข่าวสารมาในทางลบ และระลกึ
ถึงเคร่ืองหมายการค้านั้นในทางลบ 

เจตคติที่มีต่อเคร่ืองหมายการค้า จะมีอิทธิพลต่อความมุ่งมั่น ที่จะใช้ผลติภัณฑ์และบริการน้ัน
ต่อไป 

องค์ประกอบที่ 4 ความเช่ือมั่นในผลิตภัณฑ์และบริการ เป็นการประเมินและตัดสินใจว่า
ผลิตภัณฑ์และบริการตรงกับความต้องการของตนหรือไม่ ความเช่ือมั่นเกิดจากการได้รับข่าวสาร
เก่ียวกับผลิตภัณฑ์และบริการน้ัน และความศรัทธาที่มีต่อเครื่องหมายการค้า น้ัน ร่วมกัน 

อิทธิพลของความเช่ือมั่นในผลิตภัณฑ์และบริการ จะมีต่อความมุ่งมั่นที่จะใช้หรือไม่ใช้
ผลิตภัณฑ์และบริการน้ันต่อไป 
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องค์ประกอบที่ 5 ความมุ่งมั่นในการใช้ หมายถึง การตัดสินใจใช้ ด้วยการวางแผนการใช้ เช่น 
จะใช้รุ่นไหน สไีหน ใช้เมื่อไร จะติดต่อการซื้อกับใคร เป็นต้น 

องค์ประกอบที่ 6 การซื้อผลิตภัณฑ์และบริการ การซื้อผลิตภัณฑ์และบริการเป็นขั้นตอน
สุดท้ายที่ผู้รับบริการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ แล้วแสดงเป็นพฤติกรรมด้วยการซื้อผลิตภัณฑ์
และบริการน้ัน 

ดังน้ันสามารถสรุปได้ว่าการศึกษาการตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้โดยสารเป็นการพิจารณา
ตกลงใจ ในการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหน่ึงที่มีมากกว่า 1 ทางเลือก ในการตัดสินใจจะต้องมีการ
ปฏิบัติตามข้ันตอนอย่างต่อเน่ือง เพ่ือบรรลุเป้าหมายที่ต้องการ ซึ่งการศึกษาในครั้งน้ีได้เลือกใช้แนวคิด 
ของ John Farley ได้พัฒนาทฤษฎีขึ้นจากการวิเคราะห์งานวิจัยด้วยวิธี Meta – Analyses แล้ว
เรียกว่า “ทฤษฎีการตัดสินใจ” เรียกย่อ ๆ ว่า CDM ซึ่งย่อมาจากคําว่า Consumer Decision Model 

ทฤษฎีการตัดสินใจใช้บริการ อธิบายว่า การตัดสินใจใช้บริการ หรือไม่ขึ้นอยู่กับ 6 องค์ประกอบ 
ซึ่งแต่ละองค์ประกอบสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน คือ 

องค์ประกอบที่ 1 ข้อเท็จจริง หรือข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ หรือบริการ ซึ่งเป็นข้อมูล
ข่าวสารที่ผู้รับบริการรับรู้เก่ียวกับผลิตภัณฑ์หรือบริการ ได้ 2 วิธี คือ 

1) จากประสบการณ์ทางตรง หมายถึง ผู้รับบริการได้ใช้อวัยวะสัมผัสของตนกับผลิตภัณฑ์ 
หรือ บริการน้ันโดยตรง เช่น ได้เห็น ได้ยิน ได้ดม ได้ชิม ได้สัมผัสด้วยตนเอง แล้วเกิดการรับรู้ว่า  
สิ่งน้ันตรงกับความต้องการของตน หรือไม่ตนเองพอใจกับการบริการน้ันมากน้อยเพียงใด 

2) จากประสบการณ์ทางอ้อม หมายถึง ผู้รับบริการได้รับข้อมูลข่าวสาร จากคําบอกเล่าของ
ผู้อ่ืนจากสื่อสารมวลชน จากสิ่งพิมพ์โฆษณา แล้วทําให้เกิดการรับรู้ สิ่งน้ันตรงกับความต้องการของ
ตนเอง หรือไม่ตนเองพอใจกับการบริการน้ันมากน้อยเพียงใด 

ข้อมูลข่าวสารจะทําหน้าที่เป็นสิ่งเร้า หรือเป็นแหล่งข้อมลูแรกทีก่ระตุ้นให้ ผูร้ับบริการนึกถึง
เคร่ืองหมายการค้านั้น เกิดเจตคติ หรือความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบต่อบริการนั้น และเกิดความเช่ือมั่น
ในบริการน้ัน 

องค์ประกอบที่ 2 เคร่ืองหมายการค้า ทําใหผู้้รับบริการนึกถึงลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือ
บริการ ทั้งในด้าน รูปร่าง สี รส ขนาด การบรรจุหีบห่อ การออกแบบ ความทนทาน และคุณภาพของ
บริการ 

องค์ประกอบที่ 3 เจตคติที่มีต่อเคร่ืองหมายการค้า เป็นความรู้สึกชอบ ไม่ชอบ หรือชอบมาก
ชอบน้อย หรือเป็นความรู้สึกทางบวก หรือทางลบต่อผลิตภัณฑ์และบริการ 

ความรู้สึกทางบวกหรือทางลบ เกิดจากการได้รับข่าวสารหรือข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และ
บริการ และเกดิจากการนึกถึงเคร่ืองหมายการค้าน้ัน ๆ ว่า มีมาอย่างไร หากได้รับข้อมูลข่าวสารมาใน
เชิงบวก นึกถึงเครื่องหมายการค้านั้นในทางบวก ความรู้สกึที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการน้ันจะเกิดบวก
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ตามมา ในทางตรงกันข้าม ความรู้สึกในทางลบจะเกิด เมื่อได้รับข้อมูลข่าวสารมาในทางลบ และระลกึ
ถึงเคร่ืองหมายการค้านั้นในทางลบ 

เจตคติที่มีต่อเคร่ืองหมายการค้า จะมีอิทธิพลต่อความมุ่งมั่น ที่จะใช้ผลติภัณฑ์และบริการน้ัน
ต่อไป 

องค์ประกอบที่ 4 ความเช่ือมั่นในผลิตภัณฑ์และบริการ เป็นการประเมินและตัดสินใจว่า
ผลิตภัณฑ์และบริการตรงกับความต้องการของตนหรือไม่ ความเช่ือมั่นเกิดจากการได้รับข่าวสาร
เก่ียวกับผลิตภัณฑ์และบริการน้ัน และความศรัทธาที่มีต่อเครื่องหมายการค้า น้ัน ร่วมกัน 

อิทธิพลของความเช่ือมั่นในผลิตภัณฑ์และบริการ จะมีต่อความมุ่งมั่นที่จะใช้หรือไม่ใช้
ผลิตภัณฑ์และบริการน้ันต่อไป 

องค์ประกอบที่ 5 ความมุ่งมั่นในการใช้ หมายถึง การตัดสินใจใช้ ด้วยการวางแผนการใช้ เช่น 
จะใช้รุ่นไหน สไีหน ใช้เมื่อไร จะติดต่อการซื้อกับใคร เป็นต้น 

องค์ประกอบที่ 6 การซื้อผลิตภัณฑ์และบริการ การซื้อผลิตภัณฑ์และบริการเป็นขั้นตอน
สุดท้ายที่ผู้รับบริการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ แล้วแสดงเป็นพฤติกรรมด้วยการซื้อผลิตภัณฑ์
และบริการน้ัน 

โดยแบ่งปัจจัยที่มีผลกระทบต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคออกเป็น 2 ประการ ได้แก่ (ศริิวรรณ 
เสรีรัตน์, วลัยลักษณ์ อัตธีรวงศ์, ปณิศา ลญัชานนท์ และ พิมพา หิรัญกิตติ, 2538, หน้า19)  

1) ปัจจัยภายใน เป็นปัจจัยที่เกิดขึ้นจากตัวบุคคล ในด้านความคิด และการแสดงออก ซึ่งมี
พ้ืนฐานมาจากสภาพแวดล้อมต่าง ๆ โดยทีปั่จจัยภายในประกอบไปด้วย  
 1.1) ความจําเป็น ความต้องการ ความปรารถนา ซึ่งเป็นจุดเริ่มต้นของความ
ต้องการในการใช้สินค้าหรือบริการ  
 1.2) แรงจูงใจ เมื่อบุคคลเกิดปัญหาทางการหรือในจิตใจขึ้นเขาก็จะเกิดแรงจูงใจ
ในการแก้ปัญหาท่ีเกิดขึ้นน้ัน  
 1.3) บุคลิกภาพ เป็นลักษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลที่พัฒนาขึน้มาจาก 
ความคิด ความเช่ือ อุปนิสัย และสิ่งจูงใจต่าง ๆ  
 1.4) ทัศนคติ เป็นการประเมินความรู้สึกหรือความคิดเห็นต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งของ
บุคคล 
 1.5) การรับรู้ เป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิดหรือการกระทํา
ของบุคคลอ่ืน  
 1.6) การเรียนรู้เป็นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคลที่เกิดจากการรับรู้และ
ประสบการณ์ของแต่ ละบุคคล ซึ่งเป็นการเปลี่ยนแปลงและคงอยู่ในระยะที่ค่อนข้างยาวนาน  
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2) ปัจจัยภายนอก หมายถึง ปัจจัยที่เกิดจากสิง่แวดล้อมรอบตัวบุคคลซึ่งจะมีอิทธิพลต่อ
ความคิดและความ พฤติกรรมของผู้บริโภค โดยปัจจัยภายนอกแบ่งออกเป็นองค์ประกอบที่สําคัญ 6 
ประการ ได้แก่  
 2.1) สภาพเศรษฐกิจเป็นสิ่งที่กําหนดอํานาจซื้อของผู้บริโภค  
 2.2) ครอบครัว การเลี้ยงดูในสภาพครอบครัวท่ีแตกต่างกันส่งผลให้บุคคลมี
ความแตกต่างกัน 
 2.3) สังคม เพ่ือการยอมรับเข้าเป็นส่วนหน่ึงของสังคม เรียกว่า กระบวนขัดเกลา
ทางสังคม ประกอบด้วยรูปแบบการดํารงชีวิต ค่านิยมของสังคม และความเช่ือ  
 2.4) วัฒนธรรม เป็นวิถีการดําเนินชีวิตที่สังคมเช่ือถือว่าดีงามและยอมรับปฏิบัติ
มา เพ่ือให้สังคมดําเนินและมพัีฒนาการไปได้ด้วยดี บุคคลในสังคมเดียวกันจึงต้องยึดถือและปฏิบัติ
ตามวัฒนธรรมเพ่ือการอยู่เป็น ส่วนหน่ึงของสังคม  
 2.5) การติดต่อธุรกิจ หมายถึง โอกาสท่ีผู้บริโภคจะได้พบเห็นสินค้าหรือบริการ
น้ัน ๆ สินค้าตัวใดที่ผู้บริโภคได้รู้จักและพบเห็นบ่อย ๆ ก็จะมีความไว้วางใจและมีความยินดีที่จะใช้
สินค้าน้ัน  
 2.6) สภาพแวดล้อม การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมทั่วไป เช่น ความปรวนแปร 
ของสภาพอากาศ การขาดแคลนนํ้าหรือเช้ือเพลิง ส่งผลใหก้ารตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภคเปลี่ยนแปลง
ไปด้วยเช่นกัน 
 
2.4 สถานการณ์ทางธุรกิจของอุตสาหกรรมการบิน 

เริ่มต้นปี พ.ศ. 2558 ด้วยข้อมลูจากสมาคมการขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (International 
Air Transport Association: IATA) ซึ่งระบุว่า โดยภาพรวม ปริมาณการขนส่งผู้โดยสารของสายการ
บินที่เป็นสมาชิก IATA ในปี พ.ศ. 2557 ทีผ่่านมาน้ีพิจารณาจากรายได้ผู้โดยสารต่อกิโลเมตร (RPK) 
เปรียบเทียบกับปี 2556 จะพบว่า RPK เพ่ิมขึ้นร้อยละ 5.9 โดยมีจํานวนผู้โดยสารประมาณ 3.3 
พันล้านคน ซึ่งมากกว่าจํานวนผู้โดยสารเมื่อปี 2556 ถึง 170 ล้านคน ทั้งน้ีอัตราส่วนการบรรทุก
ผู้โดยสารเฉลี่ยอยู่ที่ร้อยละ 79.7 เพ่ิมขึ้นจากปีก่อนร้อยละ 0.2 

ในปี 2557 ทีผ่า่นมาน้ีปริมาณการขนส่งผู้โดยสารในทุกภูมิภาคทั่วโลกมกีารเติบโตขึ้น โดย
มากกว่าครึ่งหนึ่งของปริมาณการขนส่งผู้โดยสารที่ขยายตัวเพ่ิมขึ้นน้ีมาจากปริมาณผู้โดยสารของสาย
การบินที่อยู่ในตลาดที่กําลังขยายตัว (Emerging Market) ได้แก่ ภูมิภาคเอเชียแปซิฟิค และ ภูมิภาค
ตะวันออกกลาง อย่างไรก็ตาม ในช่วงสองสามเดือนสุดท้ายของปี IATA ยังพบว่า ปริมาณการขนส่ง
ผู้โดยสารในเสน้ทางภายในประเทศมีการขยายตัวอย่างมีนัยสําคัญ โดยเฉพาะการเดินทางภายใน 
ประเทศจีน ซึ่งขยายตัวถึงร้อยละ 11 เมื่อเทียบกับปี 2556 
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อย่างไรก็ตาม ข้อมูลของ IATA ยังระบุด้วยว่า อัตราการเติบโตของปริมาณการขนส่งสนิค้า
ทางอากาศ(ปริมาณสินค้าต่อตันต่อกิโลเมตร : FTK) ในปี 2557 ที่ผ่านมามีการขยายตัวอยู่ที่ร้อยละ 
4.5 เมื่อเทียบกับปี 2556หลงัจากที่มีการชะลอตัวมาหลายปีทั้งน้ีเน่ืองมาจากสภาวะเศรษฐกิจและ
การค้าโลกที่แข็งแกร่งขึ้น โดยเฉพาะในช่วงครึ่งปีหลัง ภูมิภาคที่มีการขยายตัวมากที่สุด คือ ภูมิภาค
เอเชียแปซิฟิค และภูมิภาคตะวันออกกลาง เช่นกัน โดยภูมิภาคเอเชียแปซิฟิคน้ันมีอัตราการขยายตัว
อยู่ที่ร้อยละ 5.4 ในปี 2557 ปริมาณการขนส่งสินค้าที่เพ่ิมข้ึนมาจากการนําเข้าที่เพ่ิมขึ้นและการผลิต
ที่แข็งแกร่งขึ้น โดยตลาดญี่ปุ่นและจีน ซึ่งเป็นตลาดหลักของภูมิภาค 

สําหรับความคบืหน้าเก่ียวกับเคร่ืองบินแอร์บัส 320-200 เทีย่วบินที ่QZ8501 ของสายการบิน 
แอร์เอเชียอินโดนีเซีย ทีป่ระสบอุบัติเหตุตกในทะเลชวาใกลก้ับช่องแคบการิมาตา ในระหว่างที่เดินทาง 
จากเมืองสุราบายาไปยังสิงคโปร์เมื่อวันที่ 28 ธันวาคมท่ีผา่นมา น้ัน ล่าสดุ สํานักงานค้นหาและกู้ภัย
แห่งชาติอินโดนีเซียสามารถเก็บกู้กล่องดําซึ่งเป็นหน่วยบันทึกข้อมูลเที่ยวบินและเสียงภายในห้อง
นักบินขึ้นมาได้เป็นที่เรียบร้อย โดยทางการอินโดนีเซียเปิดเผยด้วยว่า สายการบินแอร์เอเชีย
อินโดนีเซียที่ประสบอุบัติเหตุน้ัน ได้บินไต่ระดับด้วยความเร็วที่มากกว่าปกติจนเกิดภาวะแอโรไดนามิก 
สตอลล์ (Aerodynamic Stall) หรือการร่วงตกเนื่องจากสูญเสียความสามารถในการยกตัวและบิน
ก่อนที่จะหายไปจากเรดาร์อย่างไรก็ตาม คณะกรรมาธิการความปลอดภัยด้านการคมนาคมอินโดนีเซีย
กําลังอยู่ระหว่างการสืบสวนเพ่ิมเติมเพ่ือหาสาเหตุที่ทําให้เครื่องบินดังกล่าวไต่ระดับเร็วเกินไปยังไม่
ชัดเจน 

จากเหตุการณ์อุบัติเหตุที่เกิดข้ึนในครั้งน้ีนํามาซึ่งความตระหนักในเรื่องความปลอดภัยใน 
การบินที่มากข้ึนอย่างไรก็ตาม ปัญหาเร่ืองความปลอดภัยของสายการบินของอินโดนีเซียน้ีมีสาเหตุมา
จากหลายประการ ทั้งจากสภาพการจราจรทางอากาศในน่านฟ้าของอินโดนีเซียที่มีความคับคั่งอย่าง
มาก จากการขยายตัวอย่างรวดเร็วของสายการบินต่าง ๆ ในอินโดนีเซีย ตามสภาพเศรษฐกิจที่
ขยายตัวอย่างรวดเร็วและแข็งแกร่งขึ้น ประกอบกับการขาดการวางมาตรการความปลอดภัยที่เพียงพอ 
รวมท้ังการขาดแคลนบุคลากรด้านการบินที่ผ่านการฝึกอบรมมาอย่างดี และโครงสร้างพ้ืนฐานที่
เหมาะสมในการบริหารจัดการกับเคร่ืองบินที่มีจํานวนเพ่ิมมากขึ้นเร่ือย ๆ 

อย่างไรก็ตาม ไม่เพียงแต่สายการบินของอินโดนีเซียเท่าน้ัน แต่สายการบินในภูมิภาคเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใต้หลายแห่งก็กําลังประสบปัญหาขาดแคลนนักบินพาณิชย์ที่มีประสบการณ์การบิน 

การวิเคราะห์ของ Center for Asia Pacific Aviation (CAPA) ระบุว่า สายการบินในเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใต้กําลังมีการเติบโตแบบไร้ความสมดุล โดยส่วนใหญ่จะเน้นให้ความสาํคัญกับการ
จัดซื้อเคร่ืองบินลําใหม ่เพ่ือตอบสนองต่อตลาดที่ขยายตัวขึ้นและปริมาณความต้องการเดินทางทาง
อากาศท่ีมีมากขึ้น รวมท้ังการใช้งบประมาณการโฆษณาเพ่ือเพ่ิมกระตุ้นยอดขาย โดยขาดการเตรียม
ความพร้อมสําหรับเร่ืองการขาดแคลนนักบิน โดยเฉพาะนักบินที่มีประสบการณ์และช่ัวโมงบินสูง ให้



29 

เพียงพอต่อปริมาณเคร่ืองบินใหม่ที่ถกูสั่งซื้อเข้ามาในฝูงบินของแต่ละสายการบินและอาจนําไปสู่การ
ละเลยปัญหาด้านความปลอดภัยที่มีการเร่งผลิตนักบินใหม่แบบไร้คุณภาพ 

นอกจากน้ีจากอุบัติเหตุดังกล่าว องค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (International 
Civil Aviation Organization: ICAO) ยังได้เสนอให้มีการปรับเปลี่ยนระบบและกฎเกณฑ์ใหมใ่น 
การรายงานตําแหน่งของเครื่องบิน โดยจะต้องมีการติดต้ังระบบส่งสัญญาณอัตโนมัติบนเคร่ืองบิน
พาณิชย์ทุกลํา ขณะที่สายการบินพาณิชย์ทั่วโลกจะต้องติดตามตําแหน่งของเครื่องบินทุก ๆ 15 นาที 
ซึ่งเมื่ออยู่ในสถานการณ์ฉุกเฉิน เคร่ืองบินจะปรับการส่งสัญญาณให้ถี่ขึ้นเป็นทุกนาที 

การขยายตัวอย่างรวดเร็วของอุตสาหกรรมการบินของไทย โดยเฉพาะสายการบินต้นทุนตํ่า  
ก็มีแนวโน้มเป็นเช่นเดียวกับอุตสาหกรรมการบินในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ซึ่งจะต้องให้ความสําคัญ 
กับเร่ืองมาตรฐานความปลอดภัยในการเดินอากาศ และ เรื่องความพร้อมขององค์ประกอบต่าง ๆ เพ่ือ
รองรับการขยายตัวในทุกด้าน 

ข้อมูลจาก บริษัท ท่าอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) (ทอท.) มีความสอดคล้องกับแนวโน้ม
ของธุรกิจสายการบินของไทย โดยคาดการณ์ว่า จํานวนผู้โดยสารที่เดินทางผ่านท่าอากาศยานในความ
รับผิดชอบของ ทอท. ในปีน้ีจะมีจํานวนเพ่ิมขึ้นไม่ตํ่ากว่าร้อยละ 7 จากจํานวน 87.57 ล้านคนในปี
พ.ศ. 2557 ทีผ่่านมา ซึ่งเป็นผลมาจากการขยายตัวของสายการบินต้นทุนตํ่า โดยเฉพาะผู้โดยสารที่ 
ท่าอากาศยานดอนเมือง และท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ล่าสุด ท่าอากาศยานในความรับผิดชอบของ ทอท. ทั้ง 6 แห่ง ได้แก่ ท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิท่าอากาศยานดอนเมือง ท่าอากาศยานเชียงใหม่ ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย ท่าอากาศ
ยานภูเก็ต และท่าอากาศยานหาดใหญ่ ใบรับรองการดําเนินงานสนามบินสาธารณะจากกรมการบิน
พลเรือน (บพ.) เป็นที่เรียบร้อยแล้วเมื่อวันน้ี 14 มกราคม 2558 ที่ผ่านมา 

อย่างไรก็ตาม ในด้านของท่าอากาศยานน้ีมีอีกหน่ึงประเด็นที่น่าสนใจ คอื การแต่งต้ัง
กรรมการผู้อํานวยการใหญ่คนใหม่ของ ทอท. โดย คณะกรรมการ ทอท. ได้มีมติเห็นชอบให้นายนิตินัย 
ศิริสมรรถการ เป็นกรรมการผู้อํานวยการใหญ่ ทอท. คนใหม่ เน่ืองจากเป็นผู้ที่มีประสบการณ์ โดยได้
นําเสนอแนวทางการบริหาร ทอท. ที่ดี มีทศิทางบริหารสนามบินที่ชัดเจนและสอดคล้องกับนโยบาย
รัฐบาลที่ต้องการให้เป็นศูนย์กลางการบิน เพ่ิมรายได้จากธุรกิจที่ไม่เก่ียวกับการบิน และเพ่ิมรายได้
จากคลังสินค้าปลอดภาษี 

สําหรับสถานการณ์ของสายการบินของไทย แม้ว่าในช่วงที่ผ่านมาราคานํ้ามันเช้ือเพลิงที่
ปรับตัวลดลงจะเป็นปัจจัยบวกให้กับสายการบินที่ทําให้ต้นทุนลดลง แต่สายการบินของไทยบางแห่งก็
ยังคงประสบปัญหาใหญ่ ซึ่งได้แก่ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) (บกท.) ในขณะนีก้ําลังอยู่
ระหว่างการดําเนินการตามแผนฟ้ืนฟู 
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กรณีสายการบินบิสสิเนสแอรซ์ึ่งได้ยกเลิกเทีย่วบินจากเกาหลีใต้มายังกรุงเทพฯ ทําให้มี
ผู้โดยสารตกค้างที่ท่าอากาศยานอินชอน จึงเป็นเหตุให้ บพ. ไม่อนุญาตให้สายการบินบิสสิเนสแอร์ทํา
การบิน ต้ังแต่วันที่ 16 มกราคม ที่ผ่านมา แม้ว่าต่อมาศาลปกครองกลางมีคําสั่งคุ้มครองให้สายการบิน 
บิสสิเนสแอร์กลับมาทําการบินได้จนกว่าศาลจะมี 3 คําสั่งพิพากษา หรือจนกว่าในอนุญาตให้ประกอบ
กิจการค้าขายในการเดินทางอากาศจะหมดอายุซึ่งมีกําหนดอีก 2 ปี อย่างไรก็ตาม การที่ บพ. จะ
อนุญาตให้สายการบินเปิดให้บริการบินขึ้น-ลงได้หรือไม่น้ัน ก็ต้องมีกฎเกณฑ์ควบคุมด้วย เช่น  
การตรวจสภาพเคร่ืองบินให้พร้อม ตามหลกัมาตรฐานด้านความปลอดภัย ถึงจะอนุญาตให้บินได้ 

สถานการณ์ข้างต้นย่อมมีผลต่อความเช่ือมั่นของผู้โดยสารที่มีต่อการโดยสารสายการบินของ
ไทยในภาพรวม โดยเฉพาะความเช่ือมั่นของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติประกอบกับสภาวะการแข่งขัน
ทางธุรกิจการบินที่มีความรุนแรงมากขึ้นในปัจจุบัน ทั้งจากสายการบินของไทยเอง และการแข่งขัน
จากสายการบินจากต่างประเทศ โดยเฉพาะสายการบินต้นทุนตํ่า ซึ่งเป็นตัวแปรที่สําคญั 

ในส่วนความก้าวหน้าด้านการพัฒนานิคมอุตสาหกรรมอากาศยานและศนูย์ซ่อมอากาศยาน 
คณะกรรมการขับเคลื่อนการจัดต้ังนิคมอุตสาหกรรมอากาศยานและศูนย์ซ่อมอากาศยาน ได้คัดเลือก 
4 พ้ืนที่ ที่มีความเหมาะสมสาํหรับจัดต้ังนิคมอุตสาหกรรมอากาศยาน ซึ่งประกอบด้วย ท่าอากาศยาน
อู่ตะเภา ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิโรงเรียนการบินกําแพงแสน และ ท่าอากาศยานนครราชสีมา 
อย่างไรก็ตาม คณะกรรมการฯ จะคัดเลือกให้เหลือพ้ืนที่เพียงแห่งเดียว เพ่ือเสนอให้กระทรวง
คมนาคมและคณะรัฐมนตรีรบัทราบ เพ่ือนําไปสู่ขั้นตอนการศึกษารูปแบบและแนวทางการลงทุน
ต่อไป 

สําหรับการพัฒนาบุคลากรด้านการบินของไทยน้ัน ตามท่ี พลอากาศเอกประจิน จั่นตอง 
รัฐมนตรีว่าการกระทรวงคมนาคม และคณะผู้บริหารของกระทรวงคมนาคม ได้เดินทางมาตรวจ
ราชการ ณ ศูนย์ฝึกการบิน สบพ. หัวหิน และมอบนโยบายให้ สบพ. ในฐานะที่เป็นหน่วยงานที่ผลิต
และพัฒนาบุคลากรการบินหลักของประเทศ ขอให้สร้างบุคลากรด้านการบินให้ตรงตามความต้องการ
ของตลาดทางด้านอุตสาหกรรมการบิน ทั้งน้ี สบพ. ได้จัดทําแผนการพัฒนาศูนย์ฝกึการบิน 2 โครงการ 
คือ โครงการพัฒนาอาคารและสถานที่ซึ่งปัจจุบันประสบปัญหาอาคารสถานที่ไม่เพียงพอต่อการ
รองรับศิษย์การบิน ทั้งสํานักงาน ห้องเรียน ห้องประชุม หอพัก เป็นต้น และ โครงการศูนย์บริการ
และซ่อมบํารุงอากาศยานจากภายนอก 

ในด้านอ่ืน ๆ น้ัน มีประเด็นที่น่าสนใจ คือ การกําหนดหลักเกณฑ์ในการกํากับดูแล การขอ
อนุญาตการใช้และปล่อยอากาศยานไร้คนขับ หรือ โดรน เพ่ือป้องกันไม่ให้การใช้งานส่งผลกระทบต่อ
ความปลอดภัยด้านการจราจรทางอากาศ และการนําไปใช้งานที่เป็นการไปละเมิดสิทธิสว่นบุคคล ซึ่ง
ปัจจุบันในประเทศไทยก็เริ่มมกีารนําโดรนมาใช้มากข้ึน โดยในเบ้ืองต้น บพ. จะออกมาตรการกํากับ
ดูแลการใช้งานโดรน โดยมีเกณฑ์สําคัญ 3 ด้าน คือ สมรรถนะ ภารกิจและ ระดับความสูง 
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ประเด็นสุดท้ายที่จะนําเสนอในช่วงเดือนมกราคม 2558 น้ีคือ เร่ืองของงานวิจัยด้านการบิน 
โดย บริษัทวิทยุการบินแห่งประเทศไทย จํากัด ได้รับรางวัลประกาศเกียรติคุณ ประจําปี 2558 จาก
สํานักงานคณะกรรมการวิจัยแห่งชาติ (วช.) ในงานวันนักประดิษฐ์ประจําปี 2558 จากผลงาน
ประดิษฐ์คิดค้น 2 ช้ินงาน ได้แก่ 

1) ผลงานการวาดภาพพ้ืนที่การให้บริการจราจรทางอากาศด้วย Software Radio Mobile 
(สาขาเทคโนโลยีสารสนเทศและนิเทศศาสตร์) 

2) ผลงานอุปกรณ์สําหรับป้องกันนกบินเกาะสายอากาศ Near Field Monitor ของระบบ
เคร่ืองช่วยเดินอากาศ (สาขาวิศวกรรมศาสตร์และอุตสาหกรรมวิจัย) (แผนกวิจัยและพัฒนาธุรกิจการบิน 
สํานักวิจัยและพัฒนาธุรกิจการบิน สถาบันการบินพลเรือน, 2558) 
 
2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 Mehran, Mostafa & Azadeh (2009) ได้ศึกษาเรื่อง การจัดอันดับสายการบินที่ปัจจัย
คุณภาพการให้บริการโดยใช้วิธีการเลือนการศึกษาของสังคมอิหร่าน วัตถุประสงค์คือ พยายามที่จะ
ตรวจสอบการให้บริการที่มีคณุภาพปัจจัยของสายการบินในอุตสาหกรรมและในการจัดอันดับปัจจัย
เหล่าน้ีในสังคมอิหร่าน ผลการวิจัยปรากฏว่า “ความปลอดภัยการบิน”  “ลักษณะที่ดีของลูกเรือ
เที่ยวบิน” และ “นําเสนอบริการที่มีคุณภาพสูงสุดให้กับลกูค้าตลอด 24 ช่ัวโมง” เป็นสายการบินที่
สําคัญทีสุ่ดในคุณภาพการให้บริการในสายตาของลูกค้าอิหร่าน ที่น่าสนใจคือ “ความเป็นไปได้ของการ
ตรวจสอบตารางการบินผ่านทางโทรศัพท์” ได้ถูกเลือกให้เป็นที่สําคัญทีสุ่ด ปัจจัยคุณภาพโดยเฉล่ีย 
อย่างไรก็ตาม ขณะนี้ พวกเขาส่วนใหญ่จะใช้รถเป็นทางเลือกแรกของพวกเขา 

ปรัชญพัชร วันอุทา (2554) ได้ทําวิจัยเรื่อง การตัดสินใจของผู้โดยสารในการเลือกใช้ 
สายการบินระหว่างประเทศ ซึ่งมีวัตถุประสงค์ปัจจัยทางด้านการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
สายการบินระหว่างประเทศของผู้โดยสาร ณ ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ และขั้นตอนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินของผู้โดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การศึกษา ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุตํ่ากว่า 30 ปี สถานภาพสมรส มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มี
อาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 50,001 บาทข้ึนไป ผู้โดยสารที่ตัดสินใจ
ใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ณ ทา่อากาศยานสุวรรณภูมิ ให้ความสําคัญเกี่ยวกับปัจจัยทาง
การตลาดที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสานการบินระหว่างประเทศ ด้านให้บริการสูงสุด 
รองลงมาคือ ด้านผลิตภัณฑ์ เมื่อพิจารณาแต่ล้านพบว่า ผู้โดยสารความสําคัญด้านผลติภัณฑ์สู.สุด คอื 
เคร่ืองบิยออกเดินทางและถึงที่หมายตามเวลาที่กําหนดไว้ในตารางการบิน ด้านราคาค่าโดยสาร คือ 
ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพ ด้านช่องทางกรจัดจําหน่าย คือ มีช่องทางใน
การจําหน่ายบัตรโดยสารและชําระค่าโดยสารหลากหลายช่องทาง ด้านการส่งเสริมการตลาด คือ



32 

ผู้โดยสารเป็นสมาชิกในโปรแกรมสะสมไมล ์ด้านพนักงานผู้ให้บริการ คือพนักงานมีความกระตือรือร้น
ในการให้บริการแก่ผู้โดยสารโดยบริการด้วยความเต็มใจ ด้านลักษณะทางกายภาพ คือ ห้องโดยสาร
เคร่ืองบนมีความสะอาด ที่น่ังกว้างขวาง และด้านขั้นตอนการให้บริการคือ ขั้นตอนในการเช็คอิน
สะดวกสบาย การทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้โดยสารที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีปัจจัยในการเลือกใช้บริการสายการบินไม่แตกต่างกัน ขั้นตอนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินของผู้โดยสาร ณ ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ที่มีผู้โดยสาร
ให้ความสําคญัเป็นอันดับหน่ึง คือขั้นตอนการประเมินหลังการซื้อ รองลงมาคือ ขั้นตอนการซื้อ เมื่อ
พิจารณาแต่ละข้ันพบว่า ผู้โดยสารให้ความสําคัญขั้นการตระหนักถึงปัญหาสูงสุด คือ ต้องการที่จะ
เดินทางด้วยความสะดวกสบาย ขั้นตอนการหาข้อมูลคือ ผู้โดยสารได้รับข้อมูลสายการบินจาก
อินเตอร์เน็ตหรือสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ ขั้นการประเมินทางเลือก คือ ระยะเวลาในการเดินทางตรงตามที่
กําหนดไว้ในตารางการบิน ผู้โดยสสารให้ความสําคัญในขั้นการซื้อสูงสุดเท่ากันสองประเด็นคือ ราคา
ค่าโดยสารอยู่ในงบประมาณที่กําหนดและสะดวกในการซื้อบัตรโดยสาร และขั้นการประเมินหลัง 
การซื้อ คือผู้โดยสารพึงพอใจในภาพรวมของการบริการสายการบิน 

Juliet (2013) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการสายการบินที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารและความจงรกัภัคดี: การศึกษาสายการบินกรณีของยูกันด้า ซึ่งมีวัตถุประสงค์ เพ่ือ
ศึกษาคุณภาพการให้บริการสายการบินที่มอิีทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารและความจงรักภัคดี 
ผลการวิจัยช้ีให้เห็นว่าคุณภาพของการก่อนการบินในเที่ยวบินและการบริการหลังการบินมีผลกระทบ
อย่างมีนัยสําคัญต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร นอกจากน้ันความพึงพอใจของผู้โดยสารเป็นตัวแปร 
mediating ยังมีผลต่อความจงรักภักดีของผู้โดยสาร มันถูกต้ังข้อสังเกตว่าความพึงพอใจของผู้โดยสาร
ที่แตกต่างไปจากคนสู่คนขณะที่บางคนกําลังให้ความสนใจในสิ่งอํานวยความสะดวกคณะกรรมการ
ออกจากคนอ่ืน ๆ เรือคนอ่ืน ๆ ในคุณภาพของอาหารขณะที่คนอ่ืนต้องการกระเป๋าพิเศษอ่ืน ๆ อีก
มากมาย 

Hokey & Hyesung (2015) ได้ศึกษาเรื่อง การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสาย
การบินในประเทศสหรฐัอเมรกิา: การวิเคราะห์สอบสวน วัตถุประสงค์คือการช่วยให้สายการบินได้รับ
ความเข้าใจที่ดีขึ้นของผู้โดยสาร โอกาสในการปรับปรุงการบริการอย่างต่อเน่ืองและพัฒนาบริการ
มาตรฐาน การเปรียบเทียบที่สามารถเป็นปทัฏฐานสําหรับในการแข่งขันสายการบิน การศึกษานี้แสดง
ให้เห็นว่าบริการแอตทริบิวต์ถือว่ามีความสําคัญมากทีสุ่ดในสายการบินการแสดงผลของลูกค้าของ
บริการที่มีคุณภาพมีความปลอดภัยทางอากาศ ผลที่ได้น้ีสะท้อนให้เห็นถึงความกังวลเพ่ิมขึ้นมากกว่า
การก่อการร้ายที่อาจเกิดขึ้นกับสายการบินในการปลุกของวันที่ 11 กันยายนเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น  
ยังพบว่า การจัดการสมัภาระที่เหมาะสมของต๋ัว และเวลาเมื่อเดินทางมาถงึ/ ออกเดินทาง มคีวามสําคญั 
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มากที่สุด นอกจากน้ีพบว่าสายการบินที่ให้บริการที่มีคุณภาพสามารถใช้เป็นมาตรวัดที่สําคัญของสาย
การบินส่วนแบ่งการตลาดและรายได้ 

พรชัย ศรีสว่าง (2548) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยการตัดสินใจเลอืกใช้บริการสายการบินนกแอร์ 
กรณีลูกค้าทีใ่ช้บริการโดยสารสายการบินนกแอร์จํานวน 400 คน ซึ่งผลการศึกษาพบว่า การตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินนกแอร์ในภาพรวมน้ันมีการตัดสนิใจด้านบุคลากรเป็นอันดับหน่ึง รองลงมา
คือด้านสถานที่ ด้านบริการ ด้านราคา และด้านการบริหารจัดการตามลําดับ ซึ่งสมมุติฐาน พบว่า
ผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกัน อายุต่างกัน ระดับการศึกษาที่ต่างกัน อาชีพที่ต่างกัน และระดับ รายได้ที่
ต่างกันน้ันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ โดยปัจจัยที่เลือกใช้ในแต่ละด้านนั้นคือ ทางด้าน บริหาร
จัดการโดยมีการตัดสินใจเกี่ยวกับความปลอดภัยในการเดินทาง รองลงมาคือการคัดเลือก พนักงานที่
มีความเช่ียวชาญ และนโยบายการบริการ และความพึงพอใจอันดับท้ายสดุคือ ประสบการณ์ของสาย
การบิน ทางด้านบริการน้ันตัดสินใจเกี่ยวกับช่องทางการบริการซื้อต๋ัวโดยสาร หลายทางเป็นอันดับ
หน่ึง ความพึงพอใจรองลงมาคือการบริการที่ตรงต่อเวลาในการให้บริการในแต่ละ เที่ยวบิน และ 
ความสะดวกสบายของเคร่ืองบิน และความพึงพอใจอันดับต่อมาคือ การติดตามของที่ สูญหาย  
ด้านบุคลากรน้ันตัดสินใจเกี่ยวกับพนักงานมีความสุภาพเรียบร้อย รองลงมาคือพนักงานย้ิมแย้ม
แจ่มใส และพนักงานมีความเต็มใจที่จะให้บริการ และการแก้ไขปัญหาเฉพาะมีความพึงพอใจเป็น 
อันดับสุดท้าย ด้านราคามีการตัดสินใจจากอัตราค่าโดยสารมีความเหมาะสม รองลงมาเป็นอัตรา 
ค่าบริการต่าง ๆ ภายในสนามบิน ด้านสถานที่มีการตัดสนิใจเกี่ยวกับแสงสว่างเพียงพอ รองลงมาคือ 
บริเวณรอบมีความปลอดภัย และมีป้ายบอกทางที่ชัดเจน 

เฉลิมเกียรติ เฟ่ืองแก้ว (2550) ได้ศึกษาเรือ่ง ภาพลักษณ์ของสายการบินต้นทุนตํ่า เพ่ือศึกษา 
พฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารกับภาพลักษณ์สายการบินต้นทุนตํ่า เพ่ือเปรียบเทียบภาพลักษณ์ของ 
สายการบินต้นทุนตํ่าในสายตาของผู้เคยใช้บริการและไม่เคยใช้บริการ กลุม่ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา 
คือ ประชาชนท่ีไม่เคยใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวนทั้งสิ้น 400 คน และที่เคยใช้บริการ 
จํานวนทั้งสิ้น 400 คน โดยผลการวิจัยข้อมลูมีดังน้ี การเปิดรับข่าวสารของสายการบินต้นทุนตํ่าของผู้ 
ที่ไม่เคยใช้บริการมีการเปิดรับข่าวสารมากที่สุดคือ หนังสือพิมพ์ รองลงมาคือ โทรทัศน์ ส่วนการเปิด 
รับข่าวสารของสายการบินต้นทุนตํ่าของผู้ที่เคยใช้บริการสื่อที่เปิดรับมากที่สุดคือ โทรทัศน์ รองลงมา
คือ หนังสือพิมพ์ อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณาอาจเป็นไปได้ว่าทั้งผู้ที่เคยใช้และไม่เคยใช้สาย การบิน
ต้นทุนตํ่าซึ่งเป็นผู้เปิดรับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับสายการบินต้นทุนตํ่าจากสื่อมวลชนมากกว่าสื่อ บุคคล 
ผนวกกับลักษณะการเผยแพร่ข่าวสารของสายการบินต้นทุนตํ่าน่าจะเน้นสื่อสารมวลชนเป็นหลัก 

พีรมณฑ์ ธนาธิปวรนันท์ (2554) ศึกษาเรื่อง เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการ 
ให้บริการของสายการบินต้นทุนตํ่า กรณีศึกษา สายการบินไทยแอร์เอเชียกับสายการบินนกแอร์  
มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของสายการบินต้นทุนตํ่า  
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2) เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของสายการบินต้นทุนตํ่ากับปัจจัยส่วน 
24 บุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการของสายการบินต้นทุนตํ่า 3) เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ในคุณภาพการให้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าระหว่างสายการบินไทยแอร์เอเชียกับสายการบินนกแอร์ 
4) ศึกษาข้อเสนอแนะที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของสายการบินต้นทุนตํ่าโดยทําการศึกษาด้วยการ 
เก็บข้อมูลจากผู้โดยสารที่เคยใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์ จํานวน 
ทั้งสิ้น 400 คน ที่บริเวณท่าอากาศยานหาดใหญ่ ผลการศึกษาพบว่าพฤติกรรมการเลอืกใช้บริการสาย 
การบินต้นทุนตํ่ามีจุดประสงค์ด้านธุรกิจเป็นส่วนใหญ ่ในระดับด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการ 
ให้บริการพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ปัจจัยสําคัญที่ส่งผลต่อความพึง 
พอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารสายการบินต้นทุนตํ่าทีแ่ตกต่างกันระหว่าง 2 สายการบินน้ีคอื การสํารอง 
ที่น่ังและเหตุผลที่ใช้บริการ สว่นด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการที่ได้รับจากการใช้ บริการ
สายการบินต้นทุนตํ่าระหว่าง 2 สายการบินมีความแตกต่างกันทั้งรายด้านและโดยรวม ส่วนปัญหา
และข้อเสนอแนะจากการศึกษาคร้ังนี้ มีปัญหาในเร่ืองของค่าโดยสารที่ไม่แน่นอน เที่ยวบิน ล่าช้าไม่
เป็นไปตามกําหนด ที่น่ังค่อนข้างแคบ ข้อเสนอแนะคือ ควรจะกําหนดราคาค่าโดยสารให้ แน่นอน 
เคร่ืองบินควรออกตรงเวลา และที่น่ังควรปรับให้เหมาะสม  

พงษ์พันธ์ุ ตระกูลศรีชัย (2553) ศึกษาเรื่องการศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของผู้โดยสาร 
ชาวไทยที่มีต่อการใช้บริการสายการบินต้นทนุตํ่า กรณีศกึษา: สายการบินไทยแอร์เอเชีย มีวัตถุประสงค์ 
เพ่ือ 1) ศึกษาลักษณะทั่วไปของผู้โดยสารชาวไทยซึ่งประกอบด้วย เพศ อายุ รายได้ต่อ เดือน ระดับ
การศึกษา อาชีพ ที่มีความสมัพันธ์กับทัศนคติด้านการให้บริการของพนักงานสายการบิน ไทยแอร์
เอเชีย 2) ศึกษาลักษณะทั่วไปของผู้โดยสารชาวไทยซึ่งประกอบด้วย เพศ อายุ รายได้ต่อ เดือน ระดับ
การศึกษา อาชีพ ที่มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมด้านการให้บริการของพนักงานสายการ บินไทยแอร์
เอเชีย 3) สร้างแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายการบินไทย แอร์เอเชียต่อ
ผู้โดยสารชาวไทย โดยทําการศึกษาด้วยการเก็บข้อมูลจากผู้โดยสารชาวไทยที่เคยใช้ บริการสายการ
บินไทยแอร์เอเชียเดินทางในประเทศในระหว่างปี พ.ศ. 2551 จํานวนทั้งสิ้น 400 คน ผลการศึกษา
พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20-29 ปี มีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 
บาท มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน ลักษณะทั่วไป ของผู้โดยสารชาว
ไทย ซึ่งประกอบด้วย เพศ อายุ รายได้ต่อเดือน ระดับการศึกษา อาชีพ มี ความสัมพันธ์กับทัศนคติ
ด้านการให้บริการของพนักงานสายการบินไทยแอร์เอเชียในทุกด้าน ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความมั่นใจ และด้านการ เข้าถึงจิตใจ พฤติกรรมด้าน 
การใช้บริการของผู้โดยสารชาวไทยในด้านการรับรู้ข้อมูลขา่วสารของสาย การบินส่วนใหญ่รับรู้จาก
อินเตอร์เน็ต/ เว็บไซต์ของสายการบิน ด้านจํานวนคร้ังในการเดินทางต่อปี พบว่าเดินทางส่วนใหญ่
เพียง 1-2 ครั้งต่อปี ด้านได้รับประสบการณ์ในการใช้บรกิารของสายการบิน ไทยแอรเ์อเชียพบว่า 
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ส่วนใหญ่ได้รับประสบการณ์ดีในการใช้บริการ ด้านเหตุผลหรือวัตถุประสงค์ใน 25 การเดินทางของ
ผู้โดยสารชาวไทยพบว่าส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางเพ่ือท่องเที่ยว ส่วนเรื่อง ข้อมูล 
ความคิดเห็นเสนอแนะในการปรับปรุงบริการของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อพนักงานสายการบิน  
ไทยแอร์เอเชียพบว่าอันดับ 1 คือ เคร่ืองบินที่นํามาทําการบิน อันดับ 2 คือ ความตรงต่อเวลาของสาย 
การบิน อันดับ 3 คือ การดูแลผู้โดยสารกรณีเคร่ืองบินล่าช้า  
 
2.6 สมมติฐานการวิจัย 

ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิดทฤษฎีกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบิน (Juliet, 
2013) แนวคิดทฤษฎีการตัดสินใจ (John Farley) และงานวิจัยที่เก่ียวข้องข้างต้นสรุปได้ว่าทฤษฎี
แนวคิดเก่ียวกับกลยุทธ์คุณภาพบริการสายการมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกในการเลือกใช้บริการสาย
การบินระหว่างประเทศ ซึ่งการสรุปดังกล่าวนําไปสู่สมมุติฐานเก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่าง กลยุทธ์
คุณภาพบริการสายการบินกับการเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ ได้ว่า 

สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-flight Srervice Quality) มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

จากงานวิจัยของณัฐรุจา โพธ์ิ ชารี (2556) ศึกษาเรื่องโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพ
การให้บริการ และคุณค่าทีร่บัรู้ที่มีต่อความไว้เน้ือเช่ือใจ ที่พบว่า ในเรื่องของการบริการของพนักงาน
ให้มีความน่าเช่ือถือ และสามารถพ่ึงพาอาศัยได้ในยามที่ลกูค้าต้องการ จะทําให้ลูกค้าเกดิความม่ันใจ
ในงานบริการที่ได้รับ และรูส้ึกพึงพอใจต่อพนักงาน เพ่ือสะท้อนให้เห็นถึงความต้ังใจของพนักงาน รวม
ไปถึงการบริการด้วยความรวดเร็วว่องไว ประกอบกับการมีความชํานาญในการบริการ จึงทําให้ลูกค้า
เกิดความพึงพอใจต่อการดําเนินงานของพนักงาน 

จากงานวิจัยของ กตัญญู หิรญัญสมบูรณ ์(2556) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยความสําเร็จต่อการให้ 
บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย พบว่า ในด้านความเช่ือถือได้ (Reliability) การบริการของสาย 
การบินไทยแอร์เอเชียต้องมีความน่าเช่ือถือ ต้องตรงต่อเวลา ไม่เกิดข้อผิดพลาด และลักษณะของ 
การบริการที่ดีต้องเป็นที่ยอมรับที่บุคคลทั่วไปอีกทั้งถ้ามีความรักในงานบริการก็จะสามารถช่วยเหลือ
ผู้อ่ืนได้ด้วยความเต็มใจ 

จากงานวิจัยของ อนงค์ณัฐ ทาอินต๊ะ (2555) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการสายการบินต้นทุนตํ่า ที่พบว่า ความน่าเช่ือถือของสายการบินมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินต้นทุนตํ่า  

จึงเป็นที่มาของสมมติฐานที่ 1.1 ที่ว่าคุณภาพการให้บริการก่อนการบินด้านความน่าเช่ือถือมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
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จากงานวิจัยของ วราภรณ์ เอ้ือการณ์ (2553) ศึกษาเรื่อง การศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ 
การตัดสินใจซือ้ซ้ําของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนตํ่าที่พบว่า ความพึงพอใจด้านทัศนะการตอบสนอง
ที่รวดเร็วแตกต่างกันและความพึงพอใจด้าน มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการซ้าํของลูกค้าสาย
การบินต้นทุนตํ่า เที่ยวบินภายในประเทศ 

จากงานวิจัยของ อินทิรา จันทรัฐ (2552) ศกึษาเรื่องความคาดหวังและการรับรู้จริงต่อ
คุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนตํ่าเที่ยวบินภายในประเทศ พบว่าด้านทัศนะการตอบสนองที
รวดเร็ว มากข้ึนจะทําให้มีแนวโน้ม การใช้บริการซ้ําของลูกค้าสายการบินต้นทุนตํ่าเที่ยวบิน
ภายในประเทศ 

จึงเป็นที่มาของสมมติฐานที่ 1.2 คุณภาพการให้บริการก่อนการบินด้านการตอบสนองมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน (In-Flight Service Quality) มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

จากงานวิจัยของ วราภรณ์ เอ้ือการณ์ (2553) ศึกษาเรื่อง การศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ 
การตัดสินใจซือ้ซ้ําของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนตํ่าที่พบว่า ด้านทัศนะลักษณะทางกายภาพแตกต่าง
กันมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการซํ้าของลูกค้าสายการบินต้นทุนตํ่า เที่ยวบินภายในประเทศ  

จากงานวิจัยของ อินทิรา จันทรัฐ (2552) ศกึษาเรื่องความคาดหวังและการรับรู้จริงต่อ
คุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนตํ่าเที่ยวบินภายในประเทศ พบว่า ความพึงพอใจด้านลักษณะ
ทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการซ้ําของลูกค้าสายการบินต้นทุนตํ่า เที่ยวบิน
ภายในประเทศ กล่าวคือ หากลูกค้ามีความพึงพอใจด้านทัศนะลักษณะทางกายภาพมากขึ้น จะทําให้
มีแนวโน้มการใช้บริการซ้ําของลูกค้าสายการบินต้นทุนตํ่า เพ่ิมขึ้นในระดับตํ่ามาก 

จากงานวิจัยของ สุธี โง้วศิริ วรรณภรณ์ บรพัินธ์ และ เจษฎา นกน้อย ศึกษาเรื่อง พฤติกรรม
และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยสารทางอากาศภายในประเทศด้วยสายการบินต้นทุนตํ่า: กรณีศึกษา 
เส้นทางการบิน หาดใหญ ่– กรุงเทพฯ และ กรุงเทพฯ – หาดใหญ่ พบว่า ความสะดวกสบายในการ
เดินทาง คือความสะอาดของที่น่ัง ความกว้างขวางของทางเดิน ความทันสมัยบนเคร่ืองบิน ส่งผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการสายการบิน 

จึงเป็นที่มาของสมมติฐานที่ 2.1 คุณภาพการให้บริการก่อนการบินด้านกายภาพมีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

จากงานวิจัยของ พงศกร งามสม (2555) ศกึษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้สาย
การบิน ของผู้ใช้บริการในเส้นทาง กรุงเทพ – ฮ่องกง กรณีศึกษาสายการบินไทยและสายการบินคาเธ่ย์ 
แปซิฟิค ที่พบว่า ด้านกริยามารยาทและ ด้านบุคลิกภาพของพนักงานแตกต่างกัน จึงทําให้พนักงาน
ต้อนรับบนเคร่ืองบินเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลสาํหรับชาวต่างชาติในการเลือกใช้สายการบินไทย  
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จากงานวิจัยของ ลานนาไทย สัยเจริญ (2557) ศึกษาเรื่อง “ปัจจัยด้านการบริการที่มผีลต่อ
การเลือกใช้สายการบินในประเทศไทย ที่พบว่า ด้านมารยาทที่ดีในการให้บริการ สามารถที่จะทําให้
ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจและเกิด ความมั่นใจว่าจะได้รับบริการดีที่สุด 

จึงเป็นที่มาของสมมติฐานที่ 2.2 คุณภาพการให้บริการก่อนการบินด้านมารยาทมีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

จากงานวิจัยของ พงศกร งามสม (2555) ศกึษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้ 
สายการบิน ของผู้ใช้บริการในเส้นทาง กรุงเทพ – ฮ่องกง กรณีศึกษาสายการบินไทยและสายการบิน
คาเธ่ย์แปซิฟิค ที่พบว่า ในด้านความสามารถในการใช้ภาษาถิ่นและภาษาของผู้ใช้บริการเป็นปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อชาวต่างชาติในการเลือกใช้สายการบินคาเธ่ย์แปซิฟิคในเส้นทางน้ี  

จากงานวิจัยของ ประภัสสร สระโพธิทอง (2554) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการสลับภาษาใน
ระหว่างปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินคาเธ่ย์แปซิฟิก (CPA) พบว่า 
ผู้โดยสารส่วนใหญ่ที่สื่อสารกบัพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินที่มีการสลบัภาษามีทัศนคติที่ไม่ดีต่อการ
สลับภาษาของพนักงานต้อนรับน้ัน มองว่าการสลับภาเป็นอุปสรรคต่อการสื่อสารและทาํให้เกิดความ
รังควาญใจ ในขณะที่ผู้โดยสารส่วนหน่ึงซึ่งได้ฟังการสนทนาระหว่างพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่มี
การสลับภาษาไม่ได้แสดงออกว่าไม่พอใจหรือพอใจการสบัภาของพนักงานต้อนรับ ซึ่งอาจเน่ืองมาจาก
ผู้โดยสารส่วนน้ันไม่ได้สื่อสารกับพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินที่มีการสลบัภาษาจึงไม่พบปัญหาในการ
สื่อสารที่เกิดจากการสลับภาษาของพนักงานต้อยรับบนเคร่ืองบิน 

จึงเป็นที่มาของสมมติฐานที่ 2.3 คุณภาพการให้บริการก่อนการบินด้านทักษะทางภาษามี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-flight Service Quality) มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

จากงานวิจัยของ วัชร มานุพีรพันธ์ (2552) ศึกษาเรื่อง ระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยทาง
การตลาดบริการของผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนักท่องเที่ยวชาวไทย ที่พบว่า ด้าน 
การส่งเสริมการขายโดยรวมอยู่ในระดับปานกลางโดยเม่ือพิจารณารายข้อพบวาผู้ใช้บริการมีความ 
พึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ในเรื่องความน่าสนใจของการโฆษณาประชาสัมพันธ์ การจัดแพคเกจ
ราคาค่าเคร่ืองบินพร้อมที่พักราคาพิเศษ และความน่าสนใจในการจัดบูทตามงานต่าง ๆ ส่วนเรื่อง 
การออกโปรโมช่ันส่วนลดค่าตัวโดยสารที่เปิดให้จองล่วงหน้าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  

จากงานวิจัยของ วจิรัชยา พวงดี และ ทัชชา รัตติธรรม (2553) ศึกษาเรื่อง การศึกษาโอกาส
ที่ผู้โดยสารจะเปลี่ยนแปลงมาใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าในเส้นทางกรุงเทพฯ – โซล พบว่า
ผู้โดยสารได้ให้ความสําคัญต่อปัจจัยในเร่ืองโปรโมช่ันที่ ดึงดูดของสายการบินต้นทุนต่ฎา มากกว่าการ
โฆษณาผ่านสื่อและการมีโปรแกรมสะสมไมล์ อย่างเห็น ได้ชัด ดังน้ันในการที่สายการบินต้นทุนตํ่าที่
จะเปิดในเส้นทางกรุงเทพฯ - โซลจะประสบความสําเร็จ น้ัน ควรให้ความสําคัญในเรื่องของโปรโมช่ัน
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ที่ดึงดูดอย่างมาก และโปรช่ันก็ควรจะเล่นกับราคาของ ต๋ัวโดยสารเพราะเป็นปัจจัยที่ผู้โดยสารให้
ความสําคัญมากที่สุดของปัจจัยทั้งหมด 

จึงเป็นที่มาของสมมติฐานที่ 3.1 คุณภาพการให้บริการก่อนการบินด้านโปรแกรมสะสมไมล์มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

จากงานวิจัย ศิวัตรา พิพัฒน์ไชยศิร (2555) ที่พบว่า ด้านการส่งมอบบริการ ปัจจัยการตรง
ต่อเวลาในการออกเดินทางและถึงที่หมายเป็นปัจจัยที่กลุม่ตัวอย่างให้ความสําคัญในการเลือกใช้
บริการมากที่สดุ  

จากงานวิจัยของ กิตติชัย ธนทรัพย์สิน และสุรพันธ์ ไชยชนะ (2550) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผล
ต่อการเลือกรูปแบบการเดินทางของสายการบินต้นทุนตํ่า และสายการบินไทย พบว่า ปัจจัยด้านการ
ตรงต่อเวลามีผลต่อการเปลี่ยนแปลงจํานวนผู้โดยสารของสายการบินมากที่สุด 

จึงเป็นที่มาของสมมติฐานที่ 3.2 คุณภาพการให้บริการก่อนการบินด้านการทันเวลามีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
ตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการให้บริการสายการบิน ประกอบด้วย 
1) คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) Juliet (2013) 
2) คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน (In-Flight Service Quality) Juliet (2013) 
3) คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) Juliet (2013) 

 
2.7 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 
ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 
 ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 

 

กลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบิน 
(Airline Service Quality) 

1. คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน 
(Pre-Flight Service Quality)  
2. คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน 
(In-Flight Service Quality ) 
3. คุณภาพการให้บริการหลังเท่ียวบิน 
(Post-Flight Service Quality) 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
ระหว่างประเทศ 



บทที ่3 
ระเบยีบวิธีวิจัย 

 
เน้ือหาของบทเป็นการอธิบายถึงวิธีการวิจัยสําหรับการศึกษาในครั้งน้ี ซึ่งใช้การวิจัยเชิง

ปริมาณ ประกอบด้วย ประชากรและตัวอย่าง เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา การเก็บรวบรวมข้อมูล  
การแปรผลข้อมูล และวิธีการทางสถิติสําหรับใช้ในการวิเคราะห์และการทดสอบสมมุติฐาน 
เร่ืองความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่กําหนดขึ้น 

 
3.1 ประชากร 

ประชากรท่ีใช้ศึกษา คือผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยาน
นานาชาติสุวรรณภูมิ  จํานวน 38,031,114 คน (ท่าอากาศยานไทย, 2557) 
 
3.2 กลุ่มตัวอย่าง 

ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาคือผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยาน
นานาชาติสุวรรณภูมิ จํานวน 400 คน ผู้วิจยัได้กําหนดขนาดตัวอย่างจํานวนดังกล่าวโดยใช้สูตร
คํานวณของ Yamane (1967) ที่ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 และค่าความคลาดเคลื่อนที่ระดับ 
ร้อยละ ±10 ซึง่ตัวอย่างที่ได้น้ัน ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 

ผู้ทําวิจัยได้ดําเนินการเกี่ยวกับการเลือกตัวอย่าง ดังน้ี 
หาจํานวนของกลุ่มประชากรทั้งหมด ซึ่งเป็นผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ 

ณ ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ซึ่งในกรณีที่ไม่ทราบจํานวนที่แน่ชัดของประชากรน้ัน สามารถ
หาได้โดยใช้สูตรการคํานวณของ Yamane (1967)  
 
 n = 38,031,114

1+38,031,114 (0.05)2
 

 n = 400 
 

e คือ ความคาดเคลื่อนของการเลือกตัวอย่าง                      
N คือ ขนาดของประชากร 
n คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
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ซึ่งจากการคํานวณตามสูตรของ Taro Yamane พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ต้องใช้ในการทําวิจัย
ต้องไม่ตํ่ากว่า 400 คน 
 
3.3 เครื่องมือทีใ่ชใ้นการศึกษา 

ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่าง โดยมีรายละเอียด
เก่ียวกับการสร้างแบบสอบถามเป็นขั้นตอนดังน้ี 

1) ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีที่เก่ียวขอ้ง 
2) สร้างแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเด็นต่าง ๆ ประเด็นคือ   

 2.1) ข้อมูลทั่วไปเกีย่วกับผู้ตอบแบบสอบถาม  
 2.2) พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ 
 2.3) คุณภาพการให้บริการของสายการบินในการเลือกใช้สายการบิน โดยแบ่ง 
เป็น 3 ช่วงเวลาได้แก่ 
 2.3.1) คุณภาพการให้บริการก่อนขึ้นบิน 
 2.3.2) คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน 
 2.3.3) คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน  
 2.4) ขั้นตอนในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน โดยเป็นขั้นตอนของ 
การตัดสินใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสาร 
 2.5) ข้อเสนอแนะและอ่ืน ๆ 

3) นําแบบสอบถามท่ีได้สร้างขึ้นมาเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือปรับปรุงแก้ไข 
4) ทําการปรับปรุงแก้ไขและนําเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความถูกต้องอีกครั้งหน่ึง 

เพ่ือให้อาจารย์ที่ปรึกษาอนุมติัก่อนแจกแบบสอบถาม 
5) นําแบบสอบถามไปทดลองกับตัวอย่างจํานวน 10 ราย เพ่ือหาค่าความเช่ือมั่น 
6) ทําการปรับปรุงและนําเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาอนุมัติก่อนแจกแบบสอบถาม 
7) แจกแบบสอบถามไปยังตัวอย่าง 
3.3.1 องค์ประกอบของแบบสอบถาม 

 ผู้ทําวิจัยได้ออกแบบสอบถามซึ่งประกอบด้วย 5 ส่วนพร้อมกับวิธีการตอบคําถามดังต่อไปนี้ 
คือ 
 ส่วนที่ 1 เป็นคําถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบคําถาม ได้แก่เพศ อายุ รายได้ อาชีพ 
ลักษณะคําถามเป็นคําถามปลายปิดแบบให้เลือกตอบ (Nominal Scale) 

ส่วนที่ 2 เป็นคําถามเกี่ยวข้องกับ พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ได้แก่ 
สายการบินที่ใช้ประจํา สาเหตุที่ใช้สายการบินดังกล่าว จํานวนคนร่วมเดินทาง ช้ันที่น่ัง หาข้อมูลสาย
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การบินผ่านทางใดเป็นหลัก วัตถุประสงค์ในการเดินทาง จํานวนคร้ัง ข่วงเวลาในการเดินทาง การซื้อ
บัตรหรือสํารองที่น่ังผ่านช่องทางใดลักษณะคําถามเป็นคําถามปลายปิดแบบให้เลือกตอบ (Nominal 
Scale) 

ส่วนที่ 3 เป็นคําถามเกี่ยวข้องกับ คุณภาพการให้บริการของสายการบินในการเลือกใช้สาย
การบิน ลักษณะเป็นคําถามปลายปิดโดยคําถามแบ่งเป็น 5 ระดับ ต้ังแต่น้อยที่สุดถึงมากที่สุด 
(Ordinal Scale) 

ส่วนที่ 4 เป็นคําถามเกี่ยวข้องกับ การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน ลักษณะเป็น
คําถามปลายปิดโดยคําถามแบ่งเป็น 5 ระดับ ต้ังแต่น้อยที่สุดถึงมากที่สุด (Interval Scale) 

ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะ ลักษณะคําถามเป็นคําถามปลายเปิดแบบเปิดโอกาสให้ผู้ตอบเขียน
ตอบได้อย่างอิสระ (Interval Scale) 

3.3.2 วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
1) ผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มกลุม่ประชากรตัวอย่างโดยคํานึงถึงความน่าจะเป็น ด้วยวิธีการสุ่ม

ตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) ซึ่งจะแจกแบบสอบถาม ณ บริเวณเคาน์เตอร์
เช็คอิน ของสายการบิน 5 สายการบินที่จะทําการวิจัย โดยเลือกสุ่มกลุม่ตัวอย่าง เป็นกลุ่มผู้โดยสารที่
ใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ โดยเลือกจากสายการบินที่มีเที่ยวบินระหว่างประเทศมากที่สดุ 
5 อันดับได้แก่  การบินไทย  บางกอกแอร์เวยส์  คาเธ่ย์แปซิฟิค แอร์เวย์  ไชน่าเซาเทิร์น แอร์ไลน์ 
และ เอมิเรตสแ์อร์ไลน์ ณ ทา่อากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งเป็นท่าอากาศยานหลักของประเทศไทย  
(ท่าอากาศยานไทย, 2557) 

2) จากกลุ่มตัวอย่างที่ได้จากการสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจงแล้ว ผู้วิจัยเลอืกใช้ข้อมูลการ
สุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เก็บกลุม่ตัวอย่างประชากรจากผู้โดยสารที่ใช้บริการ
สารการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผู้วิจัยจะดําเนินการเก็บข้อมูลจนกว่าได้
จํานวนข้อมูลกลุ่มประชากรตัวอย่างจนครบถ้วน 
 
3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู้วิจัยได้ดําเนินการเก็บข้อมูลตามขั้นตอนต่อไปนี้ คือ 
1) ผู้วิจัยอธิบายรายละเอียดเก่ียวกับเน้ือหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบแก่ตัวแทน 
2) ผู้วิจัยหรือตัวแทนและทมีงานเข้าไปในสถานที่ต่าง ๆ ที่ต้องการศึกษาตามที่ระบุไว้

ข้างต้น 
3) ผู้วิจัย ได้แจกแบบสอบถามให้กลุ่มเป้าหมาย และรอจนกระทั่งตอบคําถามครบถ้วน ใน

ระหว่างน้ันถ้าผู้ตอบมีข้อสงสยัเก่ียวกับคําถาม ผู้วิจัยหรือทีมงานจะตอบข้อสงสัยน้ัน 
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3.5 การตรวจสอบเครื่องมือ  
การตรวจสอบเน้ือหา ผู้วิจัยได้นําเสนอแบบสอบถามท่ีได้สร้างขึ้นต่ออาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือ

ตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเน้ือหาของแบบสอบถามท่ีตรงกับเร่ืองที่จะศึกษา  
การตรวจสอบความเช่ือมั่น ผู้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสทิธ์ิครอนแบ็คอัลฟ่า (AlphaCoefficien’ 
Cronbach) โดยกําหนดค่าไม่ตํ่ากว่า 0.7 (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2555) ซึง่แบบสอบถามน้ีมีค่าความ
เช่ือมั่นโดยรวมเท่ากับ 0.791 และค่าความเช่ือมั่นในแต่ละด้าน ดังน้ี 
 
ตารางที่ 3.1: แสดงค่าตรวจสอบความเช่ือมั่น 
 

ส่วนของคาํถาม 
ค่าความเชื่อม่ัน 

กลุ่มทดลอง กลุ่มตัวอย่าง 
(n = 30) (n = 400) 

กลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบิน 0.891 0.866 
คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน 0.876 0.767 
คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน 0.734 0.798 
คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน 0.787 0.831 
การตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 0.937 0.862 
แบบสอบถามท้ังฉบับ 0.791 0.812 

 
การแปรผลขอ้มูล 
ผู้ทําวิจัยได้กําหนดค่าอันตรภาคช้ัน สําหรับการแปลผลข้อมูลโดยคํานวณค่าอันตรภาคช้ัน 

เพ่ือกําหนดช่วงช้ัน ด้วยการใช้สูตรคํานวณและคําอธิบายสําหรับแต่ละช่วงช้ัน ดังน้ี 
 

 อันตรภาคช้ัน = 
คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด
จํานวนระดับของคะแนน  

  = 
5 -	1

5  

  = 0.80 
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 ช่วงช้ัน คําอธิบายสําหรับการแปลผล 
 1.00 – 1.80 ระดับน้อยที่สุด 
 1.81 – 2.61 ระดับน้อย 
 2.62 – 3.42 ระดับปานกลาง 
 3.43 – 4.23 ระดับมาก 
 4.24 – 5.00 ระดับมากที่สุด 
 
3.6 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห ์

ผู้ทําวิจัยได้กําหนดค่าสถิติสําหรับการวิเคราะห์ข้อมูลไว้ดังน้ี คือ 
1) สถิติเชิงพรรณนา ซึ่งได้แก่ คา่เฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ใช้บรรยายเกี่ยวกับข้อมูล

ทั่วไปและพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถาม คือ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ระดับรายได้ 
อาชีพ พฤติกรรมการใช้บริการ 

2) สถิติเชิงอ้างอิง เป็นการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของข้อมูลที่เก่ียวข้องกับตัวแปรที่ศึกษา คือ 
 2.1) การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตัวเดียว กับ ตัวแปรหลายตัวซึง่
ในที่น้ีคือความสัมพันธ์ระหว่างกลยุทธ์คุณภาพการบริการสายการบินบิน (Airline Service Quality) 
ในด้านคุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านคุณภาพการให้บริการ
บนเคร่ืองบิน (In-Flight Service Quality) และด้านคุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight 
Service Quality) กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศใช้การวิเคราะห์ 
การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) 

3) การวิเคราะห์เชิงอนุมาน (Inferential Statistics) การทดสอบสมมติฐานในการศึกษา
ครั้งน้ี ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์ทางสถิติ โดยใช้ในการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ในการหาผลของตัวแปร เพ่ือทดสอบสมมติฐานและหาผลกระทบระหว่างตัวแปรต้น กลยุทธ์  
คุณภาพการให้บริการสายการบิน (Airline Service Quality) กับแปรตามการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สายการบินระหว่างประเทศเพ่ือทดสอบสมมติฐานโดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 



บทที ่4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษากลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบิน (Airline Service Quality) ที่ส่งผลต่อ

การตัดสินใจเลอืกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เป็นการศึกษา
เชิงสํารวจ (Survey Research) ทําการรวบรวมข้อมูลที่ได้รับจากแบบสอบถาม (Questionnaire)  
ใช้กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จํานวน 400 
กลุ่มตัวอย่าง 

สําหรับการวิเคราะห์ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายผลการศึกษา 
ได้แก่ การแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 
(Quantitative Analysis) ทดสอบอิทธิพลกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบิน (Airline Service 
Quality) ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิารสายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ ใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) และวิเคราะห์
การถดถอยพหุคูณแบบหลายขั้นตอน (Stepwise) โดยใช้ค่า Tolerance และ VIF เพ่ือทดสอบว่าเกิด
ปัญหาภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (Multi Collinearrity) ประมวลผลข้อมลูจากโปรแกรมคอมพิวเตอร์
สําเร็จรูปทางสถิติ ผู้วิจัยได้กําหนดใช้สัญลกัษณ์ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังน้ี 
 

n แทน  จํานวนผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง 
x  แทน  ค่าเฉลี่ย 

S.D.  แทน  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
R  แทน  ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์พหคุูณ  
R Square  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ 
Adjusted R2  แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ที่ปรับแก้แล้ว 
sig. แทน  ค่าความน่าจะเป็น (Probability) สําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
*  แทน  ผลทดสอบอยา่งมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
H0  แทน  สมมติฐานหลกั 
H1 แทน  สมมติฐานรอง 
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การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล และการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการวิจัยคร้ังน้ี 
ผู้วิจัยได้วิเคราะห์และนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบายโดยเรียงลําดับ เป็น 5 ส่วน 
ดังต่อไปนี้  

ส่วนที่ 1 ลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
ส่วนที่ 2 ข้อมลูพฤติกรรมการให้บริการสายการบินระหว่างประเทศ 
ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบิน 
ส่วนที่ 4 การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ 
ส่วนที่ 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
4.1 ส่วนที่ 1  ลักษณะส่วนบคุคลของกลุ่มตัวอย่าง 

แสดงผลการศึกษาปัจจัยลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก ่เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ต่อเดือน และ จาํนวนสมาชิกในครอบครัว มผีลการศึกษาดังน้ี 
 
ตารางที่ 4.1: แสดงจํานวนและร้อยละด้านลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 

ลักษณะส่วนบคุคล จํานวน ร้อยละ 
เพศ ชาย 115 28.75 

หญิง 285 71.25 
รวม 400 100 

อายุ น้อยกว่าหรือ 20 ปี 48 12 
อายุ 21 - 30 ปี 162 40.5 
อายุ 31 - 40 ปี 107 26.75 
อายุ 41 - 50 ปี 61 15.25 
มากกว่า 50 ปี 22 5.5 

รวม 400 100 
สถานภาพสมรส โสด 215 53.75 

สมรส 137 34.25 
หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 48 12 

รวม 400 100 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): แสดงจํานวนและร้อยละด้านลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
  

ลักษณะส่วนบคุคล จํานวน ร้อยละ 
ระดับการศึกษา ระดับมัธยมศึกษา 43 10.75 

สายวิชาชีพ (ปวช. และ ปวส.) 80 20 
ปริญญาตร ี 180 45 
สูงกว่าปริญญาตรี 97 24.25 

รวม 400 100 
อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 27 6.75 

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 106 26.5 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 78 19.5 
พนักงานบริษัท 128 32 
อาชีพอิสระ 61 15.25 

รวม 400 100 
รายได้ ตํ่ากว่า 20,000 บาท 74 18.5 

20,000 - 30,000 บาท 120 30 
30,0001 - 40,000 บาท 93 23.25 
40,001 - 50,000 บาท 52 13 
มากกว่า 50,000 บาท 61 15.25 

รวม 400 100 
จํานวนสมาชิกใน
ครอบครัว 

จํานวน 1 คน 12 3 
จํานวน 2 คน 126 31.5 
จํานวน 3 คน 122 30.5 
จํานวน 4 คน 86 21.5 
จํานวน 5 คน 54 13.5 

รวม 400 100 
 

ผลการศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 400 คน สรุปผลเป็นรายด้านได้ดังน้ี 
ด้านเพศ พบว่า เป็นเพศหญงิ มากกว่า เพศชาย โดยมีเพศหญิง จํานวน 285 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 71.25 และเพศชาย จํานวน 115 คน คิดเป็น ร้อยละ 28.75  
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ด้านอายุ พบว่า อายุระหว่าง 21 – 30 ปี มากสุด จํานวน 162 คน คิดเป็น ร้อยละ 40.50 
รองลงมา จํานวน 31 – 40 ปี มีจํานวน 107 คน คิดเป็น ร้อยละ 26.75 และ อายุ 41 – 50 ปี 
จํานวน 61 คน คิดเป็น ร้อยละ 15.25 ส่วนน้อย คือ น้อยกว่าหรือ 20 ปี จํานวน 48 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 12.00 น้อยสุด มากกว่า 50 ปี จํานวน 22 คน คดิเป็น ร้อยละ 5.50  

ด้านสถานภาพ พบว่า ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จํานวน 215 คน คิดเป็น ร้อยละ 53.75 
รองลงมา สมรส จํานวน 137 คน คิดเป็น รอ้ยละ 34.25 น้อยสุด หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ จํานวน 
48 คน คิดเป็น ร้อยละ 12.00  

ด้านระดับการศึกษา พบว่า มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 180 คน คิดเป็น ร้อยละ 
45.00 รองลงมา สูงกว่าปริญญาตรี จํานวน 97 คน คิดเป็น ร้อยละ 24.25 และสายวิชาชีพ (ปวช.
และ ปวส.) จํานวน 80 คน คดิเป็น ร้อยละ 20.00 น้อยสุดระดับมัธยมศึกษา จํานวน 43 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 10.75  

ด้านอาชีพ พบว่า อาชีพเป็นพนักงานบริษัทมากสุด จํานวน 128 คน คดิเป็น ร้อยละ 32.00 
รองลงมา ค้าขายหรือธุรกิจส่วนตัว จํานวน 106 คน คิดเป็น ร้อยละ 26.50 ข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ จํานวน 78 คน คดิเป็น ร้อยละ 19.50 และ อาชีพอิสระ จํานวน 61 คน คดิเป็น ร้อยละ 
15.25 น้อยสุด นักเรียนหรือนักศึกษา จํานวน 27 คน คิดเป็น ร้อยละ 6.75  

ด้านรายได้ พบว่า มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 - 30,000 บาท มีจํานวน 120 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 30.00 รองลงมา 30,0001 - 40,000 บาท มีจํานวน 93 คน คิดเป็น ร้อยละ 23.25 และ ตํ่ากว่า 
20,000 บาท จํานวน 74 คน คิดเป็น ร้อยละ 18.50 น้อยสุด 40,001 - 50,000 บาท จํานวน 52 คน 
คิดเป็น ร้อยละ 13.00  

ด้านจํานวนสมาชิกในครอบครัว พบว่า มีจํานวนสมาชิกในครอบครัว มากสุด มีจํานวน 2 คน 
มีจํานวน 126 คน คิดเป็น ร้อยละ 31.50 รองลงมา จํานวน 3 คน มีจํานวน 122 คน คดิเป็น ร้อยละ 
30.50 และ มจีํานวน 4 คน มีจํานวน 86 คน คิดเป็น ร้อยละ 21.50 น้อยสุด จํานวน 1 คน มจีํานวน 
12 คน คิดเป็น ร้อยละ 3.00 ตามลําดับ  
 
4.2 ส่วนที่ 2 ข้อมูลพฤติกรรมการให้บริการสายการบินระหว่างประเทศ 

แสดงผลการศึกษาข้อมูลพฤติกรรมการให้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ได้แก่ สายการบิน 
ที่ใช้บริการ สาเหตุที่เลือกใช้บริการสายการบิน วัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง จํานวนคนร่วมเดินทาง 
แหล่งข้อมูลของสายการบิน ความถี่ในการเดินทางสายการบินระหว่างประเทศ ช่วงวันในการเดินทาง
โดยใช้สายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ช่องทางการสํารองที่น่ังหรือซื้อบัตร
โดยสารสายการบิน และ ทวีปปลายทางที่เดินทางประจํา มีผลการศึกษาดังน้ี  
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ตารางที่ 4.2: แสดงจํานวนและร้อยละพฤติกรรมการให้บริการสายการบินระหว่างประเทศ 
 

พฤติกรรมการให้บริการสายการบินระหว่างประเทศ จํานวน ร้อยละ
สายการบินที่ใช้บริการ 
(ตอบมากกว่าหน่ึงข้อ) 

สายการบินการบินไทย 362 30.65
สายการบินบางกอกแอร์เวยส์ 216 18.29

 สายการบินคาเธ่ย์แปซิฟิค แอร์เวย์ 129 10.92
 สายการบินไชน่าเซาเทิร์น แอร์ไลน์ 112 9.48
 สายการบินเอมิเรตส์แอร์ไลน์ 192 16.26
 สายการบินอ่ืน ๆ 170 14.39

รวม 1,181 100.00
สาเหตุที่เลือกใช้บริการ 
สายการบิน 

การบริการที่ดี 44 11.00
กิจกรรมโปรโมช่ัน 23 5.75
ความตรงต่อเวลา 54 13.50

 ความปลอดภัย 82 20.50
 ความสะดวกสบาย 37 9.25
 พนักงานเช่ียวชาญหลายภาษา 34 8.50

 อาหารบนเคร่ืองหลากหลาย 32 8.00
 มีความน่าเช่ือถือ 68 17.00
 ความสะดวกรวดเร็วติดต่อใช้บริการ 26 6.50

รวม 400 100.00
ความถี่ในการเดินทาง
สายการบินระหว่าง
ประเทศ 

จํานวน 1 ครั้ง 66 16.5
จํานวน 2 - 5 ครั้ง 134 33.5
จํานวน 6 - 10 ครั้ง 110 27.5
มากกว่า 10 ครั้ง 90 22.5

รวม 400 100
ช่วงวันในการเดินทาง
โดยใช้สายการบิน
ระหว่างประเทศ ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ 

วันจันทร์ - ศุกร์ 53 13.25
วันเสาร์ -อาทิตย์ 96 24
วันเทศกาลที่มวัีนหยุดยาว 182 45.5
วันอ่ืน ๆ 69 17.25

รวม 400 100
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ) : แสดงจํานวนและร้อยละพฤติกรรมการให้บริการสายการบินระหว่างประเทศ 
 

พฤติกรรมการให้บริการสายการบินระหว่างประเทศ จํานวน ร้อยละ 
ช่องทางการสํารองที่น่ัง
หรือซื้อบัตรโดยสาร
สายการบิน 

เว็บไซต์ 138 34.5 
โทรศัพท ์ 83 20.75 
สํานักงานของสายการบิน 74 18.5 
ตัวแทนจําหน่าย บริษัททัวร ์ 43 10.75 
อ่ืน ๆ 62 15.5 

รวม 400 100
ทวีปปลายทางที่
เดินทางประจํา 

ทวีปเอเชีย 131 32.75 
ทวีปยุโรป 156 39 
ทวีปอเมริกาเหนือ 44 11 
ทวีปอเมริกาใต้ 29 7.25 
ทวีปออสเตรเลีย 18 4.5 
ทวีปแอฟริกา 14 3.5 
ทวีปอ่ืน ๆ 8 2 

รวม 400 100
 

ผลการศึกษาพฤติกรรมการให้บริการสายการบินระหว่างประเทศ สรุปผลเป็นรายด้านได้ดังน้ี 
ด้านสายการบินที่ใช้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่ใช้บริการสายการบินการบินไทย จํานวน 362 

คน คิดเป็น ร้อยละ 30.65 รองลงมา สายการบินบางกอกแอร์เวยส์ จํานวน 216 คน คดิเป็น ร้อยละ 
18.29 และ สายการบินเอมิเรตส์แอร์ไลน์ จาํนวน 192 คน คิดเป็น ร้อยละ 16.26  

ด้านสาเหตุที่เลือกใช้บริการสายการบิน  พบว่า มีสาเหตุที่เลือกใช้บริการสายการบิน เพราะ
ความปลอดภัย มากสุด จํานวน 82 คน คิดเป็น ร้อยละ 20.50 รองลงมา มีความน่าเช่ือถือ จํานวน 
68 คน คิดเป็น ร้อยละ 17.00 และ ความตรงต่อเวลา จํานวน 54 คน คดิเป็น ร้อยละ 13.50 น้อยสุด 
กิจกรรมโปรโมช่ัน มีจํานวน 23 คน คิดเป็น ร้อยละ 5.75 

ด้านวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง พบว่า ส่วนใหญม่ีวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง  
ด้านการท่องเท่ียว มีจํานวน 150 คน คิดเป็น ร้อยละ 37.50 รองลงมา ด้านธุรกิจการทํางาน จํานวน 
123 คน คิดเป็น ร้อยละ 30.75 และ กลับภูมิลําเนา หาครอบครัว จํานวน 68 คน คิดเป็น ร้อยละ 
17.00 น้อยสุด อ่ืน ๆ เช่น การดูงาน การศึกษา จํานวน 59 คน คิดเป็น รอ้ยละ 14.75  
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ด้านจํานวนคนร่วมเดินทาง พบว่า มากสุด มจีํานวน 2 คน มีจํานวน 156 คน คิดเป็น ร้อยละ 
39.00 รองลงมา จํานวน 1 คน มีจํานวน 130 คน คิดเป็น ร้อยละ 32.50 และ จํานวน 4 คน มี
จํานวน 80 คน คิดเป็น ร้อยละ 20.00 น้อยสุด มากกว่า 5 คน มจีํานวน 8 คน คิดเป็น ร้อยละ 2.00  

ด้านแหล่งข้อมูลของสายการบิน พบว่า ส่วนใหญ่หาจาก Web Site สายการบิน มีจํานวน 
215 คน คิดเป็น ร้อยละ 53.75 รองลงมา จากสื่อโทรทัศน์ มีจํานวน 64 คน คิดเป็น รอ้ยละ 16.00 
และ สื่อวิทยุ มีจํานวน 63 คน คิดเป็น ร้อยละ 15.75  

ด้านความถี่ในการเดินทางสายการบินระหว่างประเทศ พบว่า ส่วนใหญ่มคีวามถ่ีในการ
เดินทางสายการบินระหว่างประเทศต่อปีมากสุด มีจํานวน 2 – 5 ครั้งต่อปี จํานวน 134 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 33.50 รองลงมา จํานวน 6 – 10 ครั้ง มีจํานวน 110 คน คิดเป็น ร้อยละ 27.50 และมากกว่า 
10 ครั้ง มีจํานวน 90 คน คิดเป็น ร้อยละ 22.50 น้อยสุด จํานวน 1 ครั้ง มีจํานวน 66 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 16.50  

ด้านช่วงวันในการเดินทาง พบว่า ช่วงวันในการเดินทางโดยใช้สายการบินระหว่างประเทศ  
ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มากสุด วันเทศกาลท่ีมีวันหยุดยาว มีจํานวน 182 คน คดิเป็น ร้อยละ 
45.50 รองลงมา วันเสาร์ –อาทิตย์ มีจํานวน 96 คน คิดเป็น ร้อยละ 24.00 และ วันอ่ืน ๆ วันลาพัก
ร้อน จํานวน 69 คน คิดเป็น ร้อยละ 17.25 น้อยสุด วันจันทร์ – ศุกร์ มจีํานวน 53 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 13.25  

ด้านช่องทางการสํารองที่น่ังหรือซื้อบัตรโดยสารสายการบิน มากสุด คอื เว็บไซต์ มีจาํนวน 
138 คน คิดเป็น ร้อยละ 34.50 รองลงมา ทางโทรศัพท์ จํานวน 83 คน คิดเป็น ร้อยละ 20.75 และ 
สํานักงานของสายการบิน มจีํานวน 74 คน คิดเป็น ร้อยละ 18.50  

ด้านทวีปปลายทางที่เดินทางประจํา มากสดุ คือ ทวีปยุโรป จํานวน 156 คน คิดเป็น รอ้ยละ 
39.00 รองลงมา ทวีปเอเชีย จํานวน 131 คน คิดเป็น ร้อยละ 32.75 และ ทวีปอเมรกิาเหนือ จํานวน 
44 คน คิดเป็น ร้อยละ 11.00 ตามลําดับ  
 
4.3 ส่วนที่ 3  ความคิดเหน็ที่มีต่อกลยุทธค์ุณภาพการให้บริการสายการบิน 

ในส่วนที่ 3 แสดงผลการศึกษาความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบิน 
ได้แก่ คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน  และคณุภาพการ
ให้บริการหลังเที่ยวบิน มีผลการศึกษาดังนี้ 
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ตารางที่ 4.3: แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการ
สายการบิน ในภาพรวม   

 
(n = 400) 

กลยุทธค์ุณภาพการให้บริการสายการบนิ ࢞ഥ SD. แปลค่า อันดับ
คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน 4.10 0.49 มาก 1 
คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน 3.89 0.58 มาก 2 
คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน 3.77 0.69 มาก 3 

ภาพรวม 3.92 0.49 มาก  
 

ผลการศึกษา ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์คณุภาพการให้บริการสายการบิน ในภาพรวม 
พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ย 3.92 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.49 ในราย
ด้าน มีความคิดเห็นในระดับมาก ทั้ง 3 ด้าน โดยสูงสุด คณุภาพการให้บริการก่อนการบิน รองลงมา 
คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน และ คณุภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน ตามลําดับ ดังตารางที่  
4.4 – 4.6  
 
ตารางที่ 4.4: แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการ

สายการบิน ด้านคุณภาพการให้บริการก่อนการบิน 
 

(n = 400) 

ด้านคณุภาพการให้บริการก่อนการบนิ 
ระดับความคดิเห็น ࢞ഥ SD. แปลคา่

สายการบินที่ใช้เป็นสายการบินที่มีความน่าเช่ือถือ 4.44 0.55 มากที่สุด
สายการบินที่ใช้เป็นสายการบินที่มีช่ือเสียงในการบริการ 4.34 0.64 มากที่สุด
สายการบินที่ใช้พนักงานภาคพ้ืนดินมีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ 

4.11 0.74 มาก 

สายการบินที่ใช้พนักงานภาคพ้ืนดินมีความพร้อมและเต็มใจ
ให้บริการ 

3.67 0.97 มาก 

สายการบินที่ใช้พนักงานภาคพ้ืนดินมีการตอบสนองในการ
ให้บริการอย่างรวดเร็ว 

3.93 0.74 มาก 

ภาพรวม 4.10 0.49 มาก
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ผลการศึกษา ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์คณุภาพการให้บริการสายการบิน ด้านคุณภาพ 
การให้บริการก่อนการบิน ในภาพรวม พบว่า มีความคิดเห็นในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.10 ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.49  ในรายด้าน พบว่า มีความคิดเห็นในระดับมากที่สุด จํานวน 2 ด้าน โดยสูงสุดในด้าน
สายการบินที่ใช้เป็นสายการบินที่มีความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉลี่ย 4.44 รองลงมา สายการบินที่ใช้เป็นสาย
การบินที่มีช่ือเสียงในการบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.34 และมีความคิดเห็นในระดับมาก จํานวน 3 ด้าน 
เรียงอันดับตามค่าเฉลี่ย ได้แก่ สายการบินที่ใช้พนักงานภาคพ้ืนดินมีความกระตือรือร้นในการให้ 
บริการ (̅4.11 = ݔ) สายการบินที่ใช้พนักงานภาคพ้ืนดินมีการตอบสนองในการให้บริการอย่างรวดเร็ว 
 (3.67 = ݔ̅) และสายการบินที่ใช้พนักงานภาคพ้ืนดินมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการ (3.93 = ݔ̅)
ตามลําดับ  
 
ตารางที่ 4.5: แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการ

สายการบิน ด้านคุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน 
 

(n = 400) 

ด้านคณุภาพการให้บริการบนเคร่ืองบนิ 
ระดับความคดิเห็น ࢞ഥ SD. แปลคา่ 

สายการบินที่ใช้ห้องโดยสารมีความสะอาด ที่น่ังกว้างขวาง 3.97 0.75 มาก 
สายการบินที่ใช้ห้องโดยสารมีอุปกรณ์บริการ เช่น แมกกาซีน  
หูฟัง ของ Premium ต่าง ๆ ครบครันและพร้อมใช้งาน 

3.74 0.90 มาก 

สายการบินที่ใช้พนักงานบนเครื่องเต็มใจใหบ้ริการ 3.98 0.82 มาก 
สายการบินที่ใช้พนักงานบนเครื่องมีอัธยาศัยดี มีความสุภาพ
และอ่อนน้อม 

4.01 0.77 มาก 

สายการบินที่ใช้พนักงานบนเครื่องมีความชํานาญในสายงาน 3.90 0.80 มาก 
สายการบินที่ใช้พนักงานบนเครื่องมีความเช่ียวชาญหลายภาษา 3.75 0.87 มาก 

ภาพรวม 3.89 0.58 มาก 
 

ผลการศึกษา ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์คณุภาพการให้บริการสายการบิน ด้านคุณภาพ 
การให้บริการบนเคร่ืองบิน ในภาพรวม พบว่า มีความคิดเห็นในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.89 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.58  ในรายด้าน พบว่า มีความคิดเห็นในระดับมาก ทั้ง 6 ด้าน โดยสูงสุดในด้าน
สายการบินที่ใช้พนักงานบนเครื่องมีอัธยาศัยดี มีความสุภาพและอ่อนน้อม มีค่าเฉลี่ย 4.01 รองลงมา 
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สายการบินที่ใช้พนักงานบนเครื่องเต็มใจใหบ้ริการ (̅3.98 = ݔ), สายการบินที่ใช้ห้องโดยสารม ี
ความสะอาด ที่น่ังกว้างขวาง (̅3.97 = ݔ), สายการบินที่ใช้พนักงานบนเครื่องมีความชํานาญใน 
สายงาน (̅3.90 = ݔ) สายการบินที่ใช้พนักงานบนเครื่องมีความเช่ียวชาญหลายภาษา (̅3.75 = ݔ) 
และสายการบินที่ใช้ห้องโดยสารมีอุปกรณ์บริการ เช่น แมกกาซีน หูฟัง ของ Premium ต่าง ๆ  
ครบครันและพร้อมใช้งาน (̅3.74 = ݔ) ตามลําดับ  
 
ตารางที่ 4.6: แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการ

สายการบิน ด้านคุณภาพการให้บริการหลงัเที่ยวบิน 
 

(n = 400) 

ด้านคณุภาพการให้บริการหลังเท่ียวบิน 
ระดับความคดิเห็น 

x SD. แปลคา่ 
สายการบินที่ใช้มีโปรแกรมสะสมไมลท์ี่ให้สทิธิประโยชน์คุ้มค่า 3.75 0.86 มาก 
สายการบินที่ใช้มีโปรแกรมสะสมไมลท์ี่ให้แลกของรางวัลตรง
ตามท่ีต้องการ 

3.92 0.93 มาก 

สายการบินที่ใช้เป็นสายการบินที่มีมาตรฐานในการจัดการ
สัมภาระของผู้โดยสารในกรณีเสียหาย หรือ สูญหาย 

3.59 0.91 มาก 

สายการบินที่ใช้เป็นสายการบินมีการจัดการสัมภาระของ
ผู้โดยสารอย่างมีประสิทธิภาพ 

4.18 0.85 มาก 

สายการบินที่ใช้เป็นสายการบินที่ถึงที่หมายตามเวลาที่กําหนด 3.44 0.94 มาก 
สายการบินที่ใช้เป็นสายการบินที่มีการติดตามความพึงพอใจ
หลังใช้บริการ 

3.76 0.76 มาก 

ภาพรวม 3.77 0.69 มาก 
 

ผลการศึกษา ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์คณุภาพการให้บริการสายการบิน ด้านคุณภาพ 
การให้บริการหลังเที่ยวบิน ในภาพรวม พบว่า มีความคิดเห็นในระดับมาก มคี่าเฉล่ีย 3.77 ค่าเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 0.69 ในรายด้าน พบว่า มคีวามคิดเห็นในระดับมาก ทั้ง 6 ด้าน โดยสูงสุดในด้านสายการบิน 
ที่ใช้เป็นสายการบินมีการจัดการสัมภาระของผู้โดยสารอย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลีย่ 4.18 รองลงมา 
สายการบินที่ใช้มีโปรแกรมสะสมไมล์ที่ใหแ้ลกของรางวัลตรงตามท่ีต้องการ (̅3.92 = ݔ), สายการบินที่
ใช้เป็นสายการบินที่มีการติดตามความพึงพอใจหลังใช้บรกิาร (̅3.76 = ݔ), สายการบินทีใ่ช้มีโปรแกรม
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สะสมไมล์ที่ให้สิทธิประโยชน์คุ้มค่า (̅3.75 = ݔ) สายการบินที่ใช้เป็นสายการบินที่มีมาตรฐานใน 
การจัดการสัมภาระของผู้โดยสารในกรณีเสียหาย หรือ สญูหาย (̅3.59 = ݔ) และสายการบินที่ใช้เป็น
สายการบินที่ถงึที่หมายตามเวลาที่กําหนด (̅3.44 = ݔ) ตามลําดับ  
 
4.4 ส่วนที่ 4 การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ 

ในส่วนที่ 4 แสดงผลการศึกษาการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศมีผล
การศึกษาดังน้ี  
 
ตารางที่ 4.7: แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่าง

ประเทศ 
 

(n = 400) 

การตัดสนิใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ 
ระดับความคดิเห็น ࢞ഥ SD. แปลคา่ 

หาข้อมูลสายการบินก่อนการเดินทางอยู่เสมอ 4.23 0.83 มากที่สุด 
สอบถามข้อมูลจากคนใกล้ชิดในการเลือกใช้สายการบิน 
ก่อนเสมอ 

3.85 0.82 มาก 

มีการใช้ข้อมูลและประสบการณ์ในการตัดสนิใจเลือกใช้บรกิาร
สายการบิน 

3.87 0.77 มาก 

มีการประเมินทางเลือกต่าง ๆ ก่อนตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
สายการบินเสมอ 

4.06 0.82 มาก 

ตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินภายหลังจากมีการประเมิน
ทางเลือกต่าง ๆ อย่างรอบคอบแล้ว 

3.75 0.88 มาก 

มักจะนําประสบการณ์ที่ได้จากการตัดสินใจเลือกใช้บริกา 
รสายการบินไปบอกต่อผู้อ่ืน 

3.78 0.89 มาก 

ใช้บริการสายการบินน้ันซ้ําเมื่อพอใจในการบริการ 4.14 0.92 มาก 
ภาพรวม 3.95 0.63 มาก 

 
ผลการศึกษา ความคิดเห็นที่มีต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ใน

ภาพรวม พบว่า มีความคิดเห็นในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.95 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 ในรายด้าน 
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พบว่า มีความคิดเห็นต่อการตัดสินใจในระดับมากที่สุด จาํนวน 1 ด้าน คือ หาข้อมูลสายการบินก่อน
การเดินทางอยู่เสมอ มีค่าเฉลี่ย 4.23 และมีการตัดสินใจในระดับมาก จํานวน 6 ด้าน เรียงอันดับตาม
ค่าเฉลี่ยประกอบด้วย ใช้บริการสายการบินน้ันซ้ําเมื่อพอใจในการบริการ (̅4.14 = ݔ) มีการประเมิน
ทางเลือกต่าง ๆ ก่อนตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินเสมอ (̅4.06 = ݔ) มีการใช้ข้อมลูและ
ประสบการณ์ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน (̅3.87 = ݔ) สอบถามข้อมูลจากคนใกล้ชิดใน
การเลือกใช้สายการบินก่อนเสมอ (̅3.85 = ݔ) มักจะนําประสบการณ์ที่ได้จากการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินไปบอกต่อผู้อ่ืน (̅3.78 = ݔ) และตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินภายหลังจาก 
มีการประเมินทางเลือกต่าง ๆ อย่างรอบคอบแล้ว (̅3.75 = ݔ) ตามลําดับ  
 
4.5  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ในส่วนน้ีเป็นการทดสอบสมมติฐานตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่าง
ประเทศ ตัวแปรอิสระ คือ คณุภาพการให้บริการสายการบิน ใช้การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์พหคุูณ (Multiple Regression Analysis) โดยใช้วิธีการเลือกตัวแปรโดยวิธีการเลือกแบบ
คัดเลือกเข้า (Enter Regression) ใช้ค่า Tolerance และ และทดสอบค่าความเป็นอิสระของความ
คลาดเคลื่อนจากสถิติทดสอบของ Durbin-Watson สรุปผลการทดสอบสมมติฐานได้ดังน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-flight Service Quality) มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สมมติฐานที ่1.1 ที่ว่าคุณภาพการให้บริการก่อนการบินด้านความน่าเช่ือถือมีอิทธิพลต่อ 
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สมมติฐานที ่1.2 คุณภาพการให้บริการก่อนการบินด้านการตอบสนองมีอิทธิพลต่อ 
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน (In-Flight Service Quality) มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สมมติฐานที ่2.1 คุณภาพการให้บริการก่อนการบินด้านกายภาพมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สมมติฐานที ่2.2 คุณภาพการให้บริการก่อนการบินด้านมารยาทมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สมมติฐานที ่2.3 คุณภาพการให้บริการก่อนการบินด้านทักษะทางภาษามีอิทธิพลต่อ 
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-flight Service Quality) มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
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สมมติฐานที ่3.1 คุณภาพการให้บริการก่อนการบินด้านโปรแกรมสะสมไมล์มีอิทธิพลต่อ 
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สมมติฐานที ่3.2 คุณภาพการให้บริการก่อนการบินด้านการทันเวลามีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

จากผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร คุณภาพการให้บริการสายการบิน ซึ่งประกอบด้วย 
คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน คุณภาพการให้บริการหลัง
เที่ยวบิน พบว่า มคี่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธ์สูงสุด กลยุทธ์คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน ในด้าน
ห้องโดยสารมีความสะอาดที่น่ังกว้างขวาง และ กลยุทธ์คณุภาพการให้บริการก่อนการบิน ในด้าน 
การตอบสนองในการให้บริการโดยมีค่า r. = 0.759 < 0.80 แสดงให้เห็นว่าตัวแปรอิสระมีความเป็น
อิสระต่อกันไม่มีความสัมพันธ์กันมากไม่มีการควบคุมตัวแปรใด ๆ ไว้ จึงนํามาทดสอบเพ่ืออธิบาย 
การเลือกตัวแปรอิสระการทดสอบคุณภาพการให้บริการสายการบินที่สง่ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
สายการบินระหว่างประเทศ สรุปผลการทดสอบดังแสดงผลในตารางที่ 4.8 
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ตารางที่ 4.8: แสดงวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรคุณภาพการให้บริการสายการบิน 
 

 
** อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.001   * อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
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สมมติฐานหลกัที่ 1 คุณภาพการให้บริการสายการบินโดยรวม ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
สายการบินระหว่างประเทศแตกต่างกัน 

มีสมมติฐานทางสถิติดังน้ี 
 H0: คุณภาพการให้บริการสายการบินโดยรวม ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้สายการบิน
ระหว่างประเทศแตกต่างกัน 

H1: คุณภาพการให้บริการสายการบินโดยรวม ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบิน
ระหว่างประเทศแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4.9: แสดงการอธิบายการเลือกตัวแปรอิสระการทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ 

สายการบิน ทีส่่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
 

Model Summary (b) 

Model R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square

Std. Error 
of the 

Estimate

Change Statistics 
Durbin-
WatsonR Square 

Change
F 

Change
df1 df2 

Sig. 
F Change 

1 0.644 0.415 0.411 0.481 0.415 93.743 3 396 0.000 1.633 
Dependent Variable: การตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
 

ผลการทดสอบการเลือกตัวแปรอิสระการทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการสาย 
การบิน ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ พบว่า มีค่าความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการให้บริการสายการบิน กับการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศในระดับ 
ปานกลาง โดยมีค่า R เท่ากับ 0.644 และมคี่า R Square หรือ ค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ ทีแ่สดงถึง
อิทธิพลของตัวแปรอิสระหรือคุณภาพการให้บริการสายการบิน ที่มีต่อตัวแปรตามหรือการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศที่ 0.415 และมีค่าสัมประสิทธ์ิมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจที่มี 
การปรับแก้ให้เหมาะสม ร้อยละ 41.10 (Adjusted R Square = 0.411)  ผลการทดสอบ พบว่า มีค่า 
F-statistics เท่ากับ 93.743 และค่า Sig. เท่ากับ 0.000 < 0.05 กล่าวได้ว่า คุณภาพการให้บริการ
สายการบิน ทีส่่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 
0.05 และความมีค่าของ Durbin-Watson เท่ากับ 1.633 > 1.5 แสดงว่ามีความคลาดเคลื่อนที่เป็น
อิสระต่อกันในระดับสูงไม่มีปัญหาสหสมัพันธ์ในตัวแปร (Autocorrelation) ระหว่างปัจจัยจึงสามารถ
สร้างสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงได้ โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
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Analysis) สามารถคํานวณหาค่าสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณคุณภาพการให้บริการสายการบิน ที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ แสดงผลได้ดังตารางที่ 4.10 
 
ตารางที่ 4.10: แสดงผลค่าสมัประสิทธ์ิทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการสายการ

บิน ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

(Constant) 0.765 0.211  3.633 0.000   
คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน 0.235 0.064 0.184 3.663 0.000* 0.583 1.714
คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน 0.284 0.060 0.262 4.747 0.000* 0.485 2.062
คุณภาพการให้บริการหลังเท่ียวบิน 0.295 0.042 0.325 6.973 0.000* 0.681 1.469
* อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่0.05 
 

จากตารางผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการสายการบิน ทีส่่งผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ พบว่า ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity โดยมีค่า 
Tolerance ระหว่าง 0.485 – 0.681 > 0.10 และ ค่า VIF ระหว่าง 1.469 – 2.062 < 10  แสดงว่า 
ตัวแปรอิสระแต่ละตัวต้องเป็นอิสระกัน โดยค่าคงที่ เท่ากับ 0.765 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน
ของสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรอิสระเท่ากับ 0.211 โดยผลการทดสอบ พบว่า มีค่า t. = 
3.633 และ Sig. = 0.000 โดยผลการวิเคราะห์ถดถอยได้นําเสนอตัวแปรอิสระหรือคุณภาพการ
ให้บริการสายการบิน ที่มีค่า Sig. < 0.05 ทั้ง 3 ด้าน ได้แก ่คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน คุณภาพ
การให้บรกิารบนเคร่ืองบิน และ คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบินสรุปทดสอบรายด้านได้ดังน้ี  

คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน มีค่า t. = 3.663, Sig. = 0.000 < 0.05, Beta = 0.184 
กล่าวได้ว่าเป็นการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดยการเปลี่ยนแปลงในกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการ
ก่อนการบิน เพ่ิมสูงขึ้น 1 หน่วยมาตรฐาน จะมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ
เปลี่ยนแปลงเพ่ิมขึ้น 0.184 หน่วยมาตรฐาน  

คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน มีค่า t. = 4.747, Sig. = 0.000 < 0.05, Beta = 0.262 
กล่าวได้ว่าเป็นการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบินมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการ
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ตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดยการเปลี่ยนแปลงในกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการบิน
เคร่ืองบิน เพ่ิมสูงขึ้น 1 หน่วยมาตรฐาน จะมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ
เปลี่ยนแปลงเพ่ิมขึ้น 0.262 หน่วยมาตรฐาน  

คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน มีค่า t. = 6.973, Sig. = 0.000 < 0.05, Beta = 0.325 
กล่าวได้ว่าเป็นการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบินมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจ 
เลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดยการเปลี่ยนแปลงในกลยุทธ์คุณภาพการให้บรกิารหลังเทีย่วบิน 
เพ่ิมสูงขึ้น 1 หน่วยมาตรฐาน จะมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศเปลี่ยนแปลง
เพ่ิมขึ้น 0.325 หน่วยมาตรฐาน  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานหลัก ได้ว่า คณุภาพการให้บริการสายการบิน ได้แก่ คุณภาพ
การให้ บริการก่อนการบิน คณุภาพการให้บริการบนเครื่องบิน และ คุณภาพการให้บรกิารหลังเที่ยวบิน 
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดยคุณภาพการให้บริการหลัง
เที่ยวบิน มีอิทธิพลสูงสุด รองลงมา คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน และคุณภาพการให้บริการ
ก่อนการบิน  ตามลําดับ มีอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H0: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจ 
ลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H1: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
 
ตารางที่ 4.11: แสดงการอธิบายการเลือกตัวแปรอิสระการทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ

ก่อนการบินที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
 

Model Summary (b) 

Model R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square

Std. Error 
of the 

Estimate

Change Statistics 
Durbin-
WatsonR Square 

Change
F 

Change
df1 df2 

Sig. 
F Change 

1 0.547 0.299 0.290 0.528 0.299 33.582 5 394 0.000 1.557 
Dependent Variable: การตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
 



61 

 

ผลการทดสอบการเลือกตัวแปรอิสระการทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการก่อน 
การบินที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ พบว่า มีค่าความสมัพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการให้บริการก่อนการบินกับการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศในระดับปานกลาง 
โดยมีค่า R เท่ากับ 0.547 และมีค่า R Square หรือ ค่าสมัประสิทธ์ิการตัดสินใจ ทีแ่สดงถึงอิทธิพล
ของตัวแปรอิสระหรือคุณภาพการให้บริการก่อนการบินที่มีต่อตัวแปรตามหรือการตัดสินใจเลือกใช้
สายการบินระหว่างประเทศท่ี 0.299 และมีค่าสัมประสทิธ์ิมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจทีม่ีการปรับแก้ให้
เหมาะสม ร้อยละ 29.0 (Adjusted R Square = 0.290)  ผลการทดสอบ พบว่า มีค่า F-statistics 
เท่ากับ 33.582 และค่า Sig. เท่ากับ 0.000 < 0.05 กล่าวได้ว่า คุณภาพการให้บริการก่อนการบินที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 และ 
ความมีค่าของ Durbin-Watson เท่ากับ 1.577 > 1.5 แสดงว่ามีความคลาดเคลื่อนที่เป็นอิสระต่อกัน
ในระดับสูงไม่มีปัญหาสหสัมพันธ์ในตัวแปร (Autocorrelation) ระหว่างปัจจัยจึงสามารถสร้างสมการ
พยากรณ์เชิงเส้นตรงได้ โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple regression Analysis) 
สามารถคํานวณหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธ์พหุคูณคุณภาพการให้บริการก่อนการบินที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ แสดงผลได้ดังตารางที่ 4.12 
 
ตารางที่ 4.12: แสดงผลค่าสมัประสิทธ์ิทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการก่อนการ

บินที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

(Constant) 1.843 0.245  7.524 0.000   
ความน่าเชื่อถือ -0.101 0.070 -0.090 -1.443 0.150 0.461 2.170
ชื่อเสียงในการบริการ 0.130 0.064 0.133 2.027 0.043* 0.414 2.418
ความกระตือรือร้นในบริการ 0.093 0.044 0.110 2.123 0.034* 0.667 1.500
ความพร้อมและเต็มใจให้บริการ 0.193 0.030 0.301 6.413 0.000* 0.810 1.234
การตอบสนองให้บริการอย่าง
รวดเร็ว 

0.230 0.040 0.272 5.808 0.000* 0.811 1.232

* อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่0.05 
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ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการก่อนการบินที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ พบว่า ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity โดยมีค่า 
Tolerance ระหว่าง 0.414 – 0.810 > 0.10 และ ค่า VIF ระหว่าง 1.232 – 2.418 < 10  แสดงว่า 
ตัวแปรอิสระแต่ละตัวต้องเป็นอิสระกัน โดยค่าคงที่ เท่ากับ 1.843 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของ
สัมประสทิธ์ิการถดถอยของตัวแปรอิสระเท่ากับ 0.245 โดยผลการทดสอบ พบว่า มีค่า t. = 7.524 และ 
Sig. = 0.000  โดยผลการวิเคราะห์ถดถอยได้นําเสนอตัวแปรอิสระหรือคุณภาพการให้บริการก่อนการ
บินที่มีค่า Sig. < 0.05  จํานวน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านช่ือเสียงในการบริการ ด้านความกระตือรือร้นใน
บริการด้านความพร้อมและเต็มใจให้บริการ และด้านการตอบสนองให้บริการอย่างรวดเร็ว สรุป
ทดสอบรายด้านได้ดังน้ี  

สมมติฐานย่อย 1.1 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้าน
ความน่าเช่ือถือ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H0: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านความน่าเช่ือถือ ไม่
ส่งผล ต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H1: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านความน่าเช่ือถือ 
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานย่อย 1.1 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight 
Service Quality) ด้านความน่าเช่ือถือ มีค่า t. = -1.443, Sig. = 0.150 > 0.05  กล่าวได้ว่า เป็นการ
ยอมรับ H0 หรือ คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน ด้านความน่าเช่ือถือไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ  

สมมติฐานย่อย 1.2 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้าน
ช่ือเสียง ในการบริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H0: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านช่ือเสียงใน 
การบริการไม่สง่ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H1: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านช่ือเสียงใน 
การบริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานย่อย 1.2 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight 
Service Quality) ด้านช่ือเสียงในการบริการ มีค่า t. = 2.027, Sig. = 0.043 < 0.05, Beta = 0.133 
กล่าวได้ว่าเป็นการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน ด้านช่ือเสียงในการบริการ  
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดยการเปลี่ยนแปลงในด้านช่ือเสียง 
ในการบริการ เพ่ิมสูงขึ้น 1 หน่วยมาตรฐาน จะมผีลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
เปลี่ยนแปลงเพ่ิมขึ้น 0.133 หน่วยมาตรฐาน  
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สมมติฐานย่อย 1.3 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้าน
ความกระตือรือร้นในบริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H0: คุณภาพการใหบ้ริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านความกระตือรอืร้น 
ในบริการ ไมส่ง่ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H1: คุณภาพการใหบ้ริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านความกระตือรอืร้น 
ในบริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานย่อย 1.3 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight 
Service Quality) ด้านความกระตือรือร้นในบริการ มีค่า t. = 2.123, Sig. = 0.034 < 0.05, Beta = 
0.110 กล่าวได้ว่าเป็นการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน ด้านความกระตือรือร้นใน
บริการมีอิทธิพล เชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดยการเปลี่ยนแปลงใน
ด้านความกระตือรือร้น ในบรกิารเพ่ิมสูงขึ้น 1 หน่วยมาตรฐาน จะมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการ
บินระหว่างประเทศเปลี่ยนแปลงเพ่ิมขึ้น 0.110 หน่วยมาตรฐาน  

สมมติฐานย่อย 1.4 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้าน
ความพร้อมและเต็มใจให้บริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H0: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านความพร้อมและ
เต็มใจให้บริการ ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H1: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านความพร้อมและ
เต็มใจให้บริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานย่อย 1.4 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight 
Service Quality) ด้านความพร้อมและเต็มใจให้บริการ มคี่า t. = 6.413, Sig. = 0.000 < 0.05, 
Beta = 0.301กล่าวได้ว่าเป็นการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน ด้านความ
พร้อมและเต็มใจให้ บริการ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดย
การเปลี่ยนแปลงในด้านความพร้อมและเต็มใจให้บริการเพ่ิมสูงขึ้น 1 หน่วยมาตรฐาน จะมีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศเปลี่ยนแปลงเพ่ิมขึ้น 0.301 หน่วยมาตรฐาน  

สมมติฐานย่อย 1.5 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality)  
ด้านการตอบสนองให้บริการอย่างรวดเร็ว ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H0: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านการตอบสนอง
ให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H1: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านการตอบสนอง
ให้บริการอย่างรวดเร็ว ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐานย่อย 1.5 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight 
Service Quality) ด้านการตอบสนองให้บรกิารอย่างรวดเร็ว มีค่า t. = 5.808, Sig. = 0.000 < 0.05, 
Beta = 0.272 กล่าวได้ว่าเป็นการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน ด้านการ
ตอบสนองให้บริการอย่างรวดเร็ว มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่าง
ประเทศ โดยการเปลี่ยนแปลงในด้านการตอบสนองให้บริการอย่างรวดเร็วเพ่ิมสูงขึ้น 1 หน่วย
มาตรฐาน จะมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศเปลี่ยนแปลงเพ่ิมข้ึน 0.272 
หน่วยมาตรฐาน  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานย่อยที่ 1 ได้ว่า  คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน ได้แก่  
ด้านช่ือเสียงในการบริการ ด้านความกระตือรือร้นในบริการด้านความพร้อมและเต็มใจให้บริการและ
ด้านการตอบสนองให้บริการอย่างรวดเร็ว มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบิน
ระหว่างประเทศ โดยด้านความพร้อมและเต็มใจให้บรกิาร มีอิทธิพลสูงสุด รองลงมา ด้านการตอบสนอง 
ให้บริการอย่างรวดเร็ว ด้านช่ือเสียงในการบริการ และด้านความกระตือรือร้นในบริการ ตามลําดับ 
โดยปัจจัยคุณภาพการให้บริการก่อนการบิน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบิน
ระหว่างประเทศได้ร้อยละ 29.90 มีอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน (In-Flight Service Quality) ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H0: คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน (In-Flight Service Quality) ไม่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H1: คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน (In-Flight Service Quality) ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
 
ตารางที่ 4.13: แสดงการอธิบายการเลือกตัวแปรอิสระการทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ

บนเคร่ืองบิน ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
 

Model Summary (b) 

Model R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square

Std. Error 
of the 

Estimate

Change Statistics 
Durbin-
Watson

R Square 
Change

F 
Change

df1 df2 
Sig. 

F Change 
1 0.601 0.361 0.352 0.504 0.361 37.065 6 393 0.000 1.562 

Dependent Variable: การตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
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ผลการทดสอบการเลือกตัวแปรอิสระการทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน 
ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ พบว่า มีค่าความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ
การให้บริการบนเคร่ืองบิน กับการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศในระดับปานกลาง 
โดยมีค่า R เท่ากับ 0.601 และมีค่า R Square หรือ ค่าสมัประสิทธ์ิการตัดสินใจ ทีแ่สดงถึงอิทธิพล
ของตัวแปรอิสระหรือคุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบินที่มีต่อตัวแปรตามหรือการตัดสินใจเลือกใช้
สายการบินระหว่างประเทศท่ี 0.361 และมีค่าสัมประสทิธ์ิมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจทีม่ีการปรับแก้ให้
เหมาะสม ร้อยละ 35.2 (Adjusted R Square = 0.352) ผลการทดสอบ พบว่า มีค่า F-statistics 
เท่ากับ 37.065 และค่า Sig. เท่ากับ 0.000 < 0.05 กล่าวได้ว่า คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน  
ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ อย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ 0.05 และ
ความมีค่าของ Durbin-Watson เท่ากับ 1.562 > 1.5 แสดงว่ามีความคลาดเคลื่อนที่เป็นอิสระต่อกัน
ในระดับสูงไม่มีปัญหาสหสัมพันธ์ในตัวแปร (Autocorrelation) ระหว่างปัจจัยจึงสามารถสร้างสมการ
พยากรณ์เชิงเส้นตรงได้โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
สามารถคํานวณหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธ์พหุคูณคุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน ที่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ แสดงผลได้ดังตารางที่ 4.14 
 
ตารางที่ 4.14: แสดงผลค่าสมัประสิทธ์ิทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน 

ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

(Constant) 1.733 0.179  9.660 0.000   
ห้องโดยสารมีความสะอาด 0.077 0.045 0.091 1.723 0.086 0.576 1.735
ห้องโดยสารมีอุปกรณ์บริการ 0.139 0.036 0.199 3.851 0.000* 0.608 1.644
พนักงานบนเคร่ืองเต็มใจให้บริการ 0.163 0.041 0.212 4.011 0.000* 0.579 1.727
พนักงานบนเคร่ืองมีอัธยาศัยดี 0.110 0.046 0.135 2.398 0.017* 0.512 1.953
พนักงานบนเคร่ืองมีความชํานาญ 0.183 0.048 0.232 3.833 0.000* 0.442 2.263
พนักงานบนเคร่ืองเชี่ยวชาญภาษา 0.127 0.037 0.177 3.400 0.001* 0.598 1.673
* อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่0.05 
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ผลการทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิทดสอบความสมัพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน 
ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ พบว่า มีค่าความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ
การให้บริการบนเคร่ืองบิน กับการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศในระดับปานกลาง 
โดยมีค่า R เท่ากับ 0.601 และมีค่า R Square หรือ ค่าสมัประสิทธ์ิการตัดสินใจที่ 0.361 และม ี
ค่าสัมประสิทธ์ิมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจที่มกีารปรับแก้ให้เหมาะสม ร้อยละ 35.2 (Adjusted R 
Square = 0.352) ผลการทดสอบ พบว่า มีค่า F-statistics เท่ากับ 37.065 และค่า Sig. เท่ากับ 
0.000 < 0.05 กล่าวได้ว่า คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบิน 
ระหว่างประเทศ อย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ 0.05 และความมีค่าของ Durbin-Watson เท่ากับ 
1.562 > 1.5 แสดงว่ามีความคลาดเคลื่อนที่เป็นอิสระต่อกันในระดับสูงไม่มีปัญหาสหสัมพันธ์ในตัว
แปร (Autocorrelation)  

ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบินที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ 
เลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ พบว่า ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity โดยมีค่า Tolerance 
ระหว่าง 0.442 – 0.608 > 0.10 และ ค่า VIF ระหว่าง 1.644 – 2.263 < 10 แสดงว่า ตัวแปรอิสระ
แต่ละตัวต้องเป็นอิสระกัน โดยค่าคงที่ เท่ากับ 1.733 ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของสัมประสิทธ์ิ
การถดถอยของตัวแปรอิสระเท่ากับ 0.179 โดยผลการทดสอบ พบว่า มีค่า t. = 9.660 และ Sig. = 0.000 
โดยผลการวิเคราะห์ถดถอยได้นําเสนอตัวแปรอิสระหรือคุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน ที่มีค่า 
Sig. < 0.05 จํานวน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านห้องโดยสารมีอุปกรณ์บริการ ด้านพนักงานบนเครื่องเต็มใจ
ให้บรกิาร ด้านพนักงานบนเครื่องมีอัธยาศัยดี ด้านพนักงานบนเครื่องมคีวามชํานาญ และ ด้านพนักงาน 
บนเคร่ืองมีความเช่ียวชาญภาษา สรุปรายด้านได้ดังน้ี 

สมมติฐานย่อย 2.1 คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน (In-Flight Service Quality) ด้าน
ห้องโดยสารมีความสะอาด ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H0: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านห้องโดยสารมี
ความสะอาด ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H1: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านห้องโดยสารมี
ความสะอาด ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานย่อย 2.1 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight 
Service Quality) ด้านห้องโดยสารมีความสะอาด ค่า t. = 1.723, Sig. = 0.086 > 0.05 กล่าวได้ว่า
เป็นการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน ด้านห้องโดยสารมีความสะอาด ไม่มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ  
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สมมติฐานย่อย 2.2 คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน (In-Flight Service Quality) ด้าน
ห้องโดยสารมีอุปกรณ์บริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H0: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านห้องโดยสารมี
อุปกรณ์บริการ ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H1: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านห้องโดยสารมี
อุปกรณ์บริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานย่อย 2.2 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight 
Service Quality) ด้านห้องโดยสารมีอุปกรณ์บริการ มคี่า t. = 3.851, Sig. = 0.000 < 0.05, Beta = 
0.199 กล่าวได้ว่าเป็นการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน ด้านห้องโดยสารมี
อุปกรณ์บริการ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดยการเปลี่ยนแปลง 
ในด้านห้องโดยสารมีอุปกรณ์บริการ เพ่ิมสูงข้ึน 1 หน่วยมาตรฐาน จะมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สาย
การบินระหว่างประเทศเปลี่ยนแปลงเพ่ิมขึ้น 0.199 หน่วยมาตรฐาน  

สมมติฐานย่อย 2.3 คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน (In-Flight Service Quality)  
ด้านพนักงานบนเครื่องเต็มใจให้บริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H0: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านพนักงานบน
เคร่ืองเต็มใจให้บริการ ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H1: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านพนักงานบน
เคร่ืองเต็มใจให้บริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานย่อย 2.3 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight 
Service Quality) ด้านพนักงานบนเครื่องเต็มใจให้บริการ มีค่า t. = 4.011, Sig. = 0.000 < 0.05, 
Beta = 0.212 กล่าวได้ว่าเป็นการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน  ด้านพนักงาน
บนเคร่ืองเต็มใจให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดย
การเปลี่ยนแปลงในด้านพนักงานบนเครื่องเต็มใจให้บริการเพ่ิมสูงขึ้น 1 หน่วยมาตรฐาน จะมีผลต่อ
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศเปลี่ยนแปลงเพ่ิมขึ้น 0.212 หน่วยมาตรฐาน  

สมมติฐานย่อย 2.4 คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน (In-Flight Service Quality)  
ด้านพนักงานบนเครื่องมีอัธยาศัยดี ส่งผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H0: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านพนักงานบน
เคร่ืองมีอัธยาศัยดี ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H1: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านพนักงานบน
เคร่ืองมีอัธยาศัยดี ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐานย่อย 2.4 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight 
Service Quality) ด้านพนักงานบนเครื่องมีอัธยาศัยดี มีค่า t. = 2.398, Sig. = 0.017 < 0.05,  
Beta = 0.135 กล่าวได้ว่าเป็นการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน ด้านพนักงาน
บนเคร่ืองมีอัธยาศัยดีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดย 
การเปลี่ยนแปลงในด้านพนักงานบนเครื่องมีอัธยาศัยดีเพ่ิมสูงขึ้น 1 หน่วยมาตรฐาน จะมีผลต่อ 
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศเปลี่ยนแปลงเพ่ิมขึ้น 0.135 หน่วยมาตรฐาน  

สมมติฐานย่อย 2.5 คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน (In-Flight Service Quality)  
ด้านพนักงานบนเครื่องมีความชํานาญ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H0: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านพนักงานบน
เคร่ืองมีความชํานาญ ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H1: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านพนักงานบน
เคร่ืองมีความชํานาญ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานย่อย 2.5 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight 
Service Quality) ด้านพนักงานบนเครื่องมีความชํานาญ มีค่า t. = 3.833, Sig. = 0.000 < 0.05, 
Beta = 0.232 กล่าวได้ว่าเป็นการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน ด้านพนักงาน
บนเคร่ืองมีความชํานาญมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดย
การเปลี่ยนแปลงในด้านพนักงานบนเครื่องมีความชํานาญเพ่ิมสูงข้ึน 1 หน่วยมาตรฐาน จะมีผลต่อ 
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศเปลี่ยนแปลงเพ่ิมขึ้น 0.232 หน่วยมาตรฐาน  

สมมติฐานย่อย 2.6 คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน (In-Flight Service Quality)  
ด้านพนักงานบนเครื่องมีความเช่ียวชาญภาษา ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่าง
ประเทศ 

H0: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านพนักงานบน
เคร่ืองมีความเช่ียวชาญภาษา ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H1: คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ด้านพนักงานบน
เคร่ืองมีความเช่ียวชาญภาษา ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานย่อย 2.6 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight 
Service Quality) ด้านพนักงานบนเครื่องมีความเช่ียวชาญภาษา มีค่า t. = 3.400, Sig. = 0.001 < 
0.05, Beta = 0.177 กล่าวได้ว่า เป็นการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน  
ด้านพนักงานบนเครื่องมีความเช่ียวชาญภาษามีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบิน
ระหว่างประเทศ โดยการเปลี่ยนแปลงในด้านพนักงานบนเครื่องมีความเช่ียวชาญภาษาเพ่ิมสูงขึ้น 1 
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หน่วยมาตรฐาน จะมผีลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศเปลี่ยนแปลงเพ่ิมขึ้น 0.177 
หน่วยมาตรฐาน  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 ได้ว่า  คณุภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน  ได้แก่ ด้านห้อง
โดยสารมีอุปกรณ์บริการ ด้านพนักงานบนเครื่องเต็มใจใหบ้ริการ ด้านพนักงานบนเครื่องมีอัธยาศัยดี 
ด้านพนักงานบนเครื่องมีความชํานาญ และ ด้านพนักงานบนเครื่องมีความเช่ียวชาญภาษา มีอิทธิพล
เชิงบวกต่อการตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดยด้านพนักงานบนเครื่องมคีวามชํานาญ มี
อิทธิพลสูงสุด รองลงมา ด้านพนักงานบนเครื่องเต็มใจให้บริการ ด้านห้องโดยสารมีอุปกรณ์บริการ 
ด้านพนักงานบนเครื่องมีความเช่ียวชาญภาษา และด้านพนักงานบนเคร่ืองมีอัธยาศัยดี ตามลําดับ มี
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-flight service quality)ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H0: คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) ไม่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H1: คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
 
ตารางที่ 4.15: แสดงการอธิบายการเลือกตัวแปรอิสระการทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ

หลังเที่ยวบิน  ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
 

Model Summary (b) 

Model R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square

Std. Error 
of the 

Estimate

Change Statistics 
Durbin-
WatsonR Square 

Change
F 

Change
df1 df2 

Sig. 
F Change 

1 0.697 0.485 0.477 0.453 0.485 61.758 6 393 0.000 1.664 
Dependent Variable: การตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
 

ผลการทดสอบการเลือกตัวแปรอิสระการทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการหลัง
เที่ยวบิน  ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ พบว่า มีค่าความสัมพันธ์
ระหว่างคุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน กับการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศใน
ระดับปานกลาง โดยมีค่า R เท่ากับ 0.697 และมีค่า R Square หรือ ค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ  
ที่แสดงถึงอิทธิพลของตัวแปรอิสระหรือคุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบินที่มีต่อตัวแปรตามหรือ 
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การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศที่ 0.485 และมีค่าสัมประสิทธ์ิมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ 
ที่มีการปรับแกใ้ห้เหมาะสม รอ้ยละ 47.7 (Adjusted R Square = 0.477) ผลการทดสอบ พบว่า  
มีค่า F-statistics เท่ากับ 61.758 และค่า Sig. เท่ากับ 0.000 < 0.05 กล่าวได้ว่า คุณภาพการให้ 
บริการหลังเที่ยวบิน  ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ อย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ 0.05 และความมีค่าของ Durbin-Watson เท่ากับ 1.664 > 1.5 แสดงว่ามีความคลาดเคลื่อน 
ที่เป็นอิสระต่อกันในระดับสูงไม่มีปัญหาสหสัมพันธ์ในตัวแปร (Autocorrelation) ระหว่างปัจจัยจึง
สามารถสร้างสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงได้โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) สามารถคํานวณหาค่าสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณคุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน 
ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ แสดงผลได้ดังตารางที่ 4.16 
 
ตารางที่ 4.16: แสดงผลค่าสมัประสิทธ์ิทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน  

ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

(Constant) 1.631 0.153  10.674 0.000   
โปรแกรมสะสมไมล์ท่ีให้สิทธิ
ประโยชน์ 

0.096 0.031 0.132 3.108 0.002* 0.729 1.372

โปรแกรมสะสมไมล์ท่ีให้แลกของ
รางวัล 

0.041 0.035 0.061 1.179 0.239 0.487 2.055

มาตรฐานการจัดการสัมภาระ
ผู้โดยสาร 

0.118 0.042 0.172 2.830 0.005* 0.354 2.821

จัดการสัมภาระผู้โดยสารมี
ประสิทธิภาพ 

-0.057 0.032 -0.077 -1.787 0.075 0.706 1.417

เดินทางถึงท่ีหมายตามเวลาท่ี
กําหนด 

0.077 0.037 0.117 2.069 0.039* 0.413 2.424

การติดตามความพึงพอใจหลังใช้
บริการ 

0.359 0.035 0.436 10.262 0.000* 0.726 1.377

* อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่0.05 
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ผลการทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการหลัง
เที่ยวบิน ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ พบว่า มีค่าความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน กับการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศในระดับ 
ปานกลาง โดยมีค่า R เท่ากับ 0.697 และมคี่า R Square หรือ ค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ 0.485 
และมีค่าสมัประสิทธ์ิมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจที่มีการปรับแก้ให้เหมาะสม ร้อยละ 47.7 (Adjusted R 
Square = 0.477) ผลการทดสอบ พบว่า มีค่า F-statistics เท่ากับ 61.758 และค่า Sig. เท่ากับ 
0.000 < 0.05 กล่าวได้ว่า คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน  ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ 
สายการบินระหว่างประเทศ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 และความมีค่าของ Durbin-Watson 
เท่ากับ 1.664 > 1.5 แสดงว่ามีความคลาดเคลื่อนที่เป็นอิสระต่อกันในระดับสูงไม่มีปัญหาสหสัมพันธ์
ในตัวแปร (Autocorrelation)  

ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน ที่ส่งผลต่อ 
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ พบว่า ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity โดยมีค่า 
Tolerance ระหว่าง 0.354 – 0.729 > 0.10 และ ค่า VIF ระหว่าง 1.372 – 2.821 < 10  แสดงว่า 
ตัวแปรอิสระแต่ละตัวต้องเป็นอิสระกัน โดยค่าคงที่ เท่ากับ 1.631 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของ
สัมประสทิธ์ิการถดถอยของตัวแปรอิสระเท่ากับ 0.153 โดยผลการทดสอบ พบว่า มีค่า t. = 10.674 
และ Sig. = 0.000 โดยผลการวิเคราะห์ถดถอยได้นําเสนอตัวแปรอิสระหรือคุณภาพการให้บริการหลงั
เที่ยวบิน  ที่มคี่า Sig. < 0.05  จํานวน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านโปรแกรมสะสมไมล์ทีใ่ห้สทิธิประโยชน์  
ด้านมาตรฐานการจัดการสัมภาระผู้โดยสาร ด้านเดินทางถึงที่หมายตามเวลาที่กําหนด และด้านการ
ติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการ สรุปรายด้านได้ดังน้ี 

สมมติฐานย่อย 3.1 คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) 
ด้านโปรแกรมสะสมไมล์ที่ให้สิทธิประโยชน์ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H0: คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) ด้านโปรแกรม
สะสมไมล์ที่ให้สิทธิประโยชน์ ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H1: คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) ด้านโปรแกรม
สะสมไมล์ที่ให้สิทธิประโยชน์ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานย่อย 3.1 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight 
Service Quality) ด้านโปรแกรมสะสมไมล์ทีใ่ห้สิทธิประโยชน์ มีค่า t. = 3.108, Sig. = 0.002 < 0.05, 
Beta = 0.132 กล่าวได้ว่าเป็นการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน ด้านโปรแกรม 
สะสมไมล์ที่ให้สิทธิประโยชน์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
โดยการเปลี่ยนแปลงในด้านโปรแกรมสะสมไมล์ที่ให้สิทธิประโยชน์เพ่ิมสูงขึ้น 1 หน่วยมาตรฐานจะมี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศเปลี่ยนแปลงเพ่ิมขึน้ 0.132 หน่วยมาตรฐาน  
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สมมติฐานย่อย 3.2 คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) 
ด้านโปรแกรมสะสมไมล์ที่ให้แลกของรางวัล ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H0: คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) ด้านโปรแกรม
สะสมไมล์ที่ให้แลกของรางวัลไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H1: คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) ด้านโปรแกรม
สะสมไมล์ที่ให้แลกของรางวัล ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานย่อย 3.2 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight 
Service Quality) ด้านโปรแกรมสะสมไมล์ที่ให้แลกของรางวัล มีค่า t. = 1.179, Sig. = 0.061 > 0.05 
กล่าวได้ว่าเป็นการยอมรับ H0 หรือ คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน ด้านโปรแกรมสะสมไมล์ที่ให้
สิทธิประโยชน์ไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ  

สมมติฐานย่อย 3.3 คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) 
ด้านมาตรฐานการจัดการสัมภาระผู้โดยสาร ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H0: คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) ด้านมาตรฐาน 
การจัดการสัมภาระผู้โดยสาร ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H1: คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) ด้านมาตรฐาน 
การจัดการสัมภาระผู้โดยสาร ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานย่อย 3.3 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight 
Service Quality) ด้านมาตรฐานการจดัการสมัภาระผู้โดยสาร มีค่า t. = 2.830, Sig. = 0.005 < 0.05, 
Beta = 0.172 กล่าวได้ว่าเป็นการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน ด้านมาตรฐาน
การจัดการสัมภาระผู้โดยสารมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
โดยการเปลี่ยนแปลงในด้านมาตรฐานการจัดการสัมภาระผู้โดยสารเพ่ิมสงูข้ึน 1 หน่วยมาตรฐาน จะมี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศเปลี่ยนแปลงเพ่ิมขึน้ 0.117 หน่วยมาตรฐาน  

สมมติฐานย่อย 3.4 คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) 
ด้านจัดการสัมภาระผู้โดยสารมีประสิทธิภาพ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่าง
ประเทศ 

H0: คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) ด้านจัดการ
สัมภาระผู้โดยสารมีประสิทธิภาพไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H1: คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) ด้านจัดการ
สัมภาระผู้โดยสารมีประสิทธิภาพ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานย่อย 3.4 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight 
Service Quality) ด้านจัดการสัมภาระผู้โดยสารมีประสทิธิภาพ มคี่า t. = -1.787, Sig. = 0.075 > 0.05 



73 

 

กล่าวได้ว่าเป็นการยอมรับ H0 หรือ คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน ด้านจัดการสัมภาระผู้โดยสาร
มีประสิทธิภาพไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ  

สมมติฐานย่อย 3.5 คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) 
ด้านเดินทางถึงที่หมายตามเวลาที่กําหนด ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H0: คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) ด้านเดินทางถึงที่
หมายตามเวลาที่กําหนด ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H1: คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) ด้านเดินทางถึงที่
หมายตามเวลาที่กําหนด ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานย่อย 3.5 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight 
Service Quality) ด้านเดินทางถึงที่หมายตามเวลาที่กําหนด มีค่า t. = 2.069, Sig. = 0.039 < 0.05, 
Beta = 0.117 กล่าวได้ว่าเป็นการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน ด้านเดินทาง
ถึงที่หมายตามเวลาที่กําหนดมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
โดยการเปลี่ยนแปลงในด้านเดินทางถึงที่หมายตามเวลาที่กําหนดเพ่ิมสูงขึ้น 1 หน่วยมาตรฐาน จะมี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศเปลี่ยนแปลงเพ่ิมขึน้ 0.177 หน่วยมาตรฐาน  

สมมติฐานย่อย 3.6 คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) 
ด้านการติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H0: คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) ด้านการติดตาม
ความพึงพอใจหลังใช้บริการ ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

H1: คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) ด้านการติดตาม
ความพึงพอใจหลังใช้บริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานย่อย 3.6 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight 
Service Quality) ด้านการติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการ มีค่า t. = 10.262, Sig. = 0.000 < 0.05, 
Beta = 0.436 กล่าวได้ว่าเป็นการยอมรับ H1 หรือ คณุภาพการให้บรกิารหลังเทีย่วบิน ด้านการติดตาม 
ความพึงพอใจหลังใช้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดย
การเปลี่ยนแปลงในด้านการติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการเพ่ิมสูงขึ้น 1 หน่วยมาตรฐาน จะมีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศเปลี่ยนแปลงเพ่ิมขึ้น 0.436 หน่วยมาตรฐาน  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 ได้ว่า คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน ได้แก่ ด้านโปรแกรม 
สะสมไมล์ที่ให้สิทธิประโยชน์ ด้านมาตรฐานการจัดการสัมภาระผู้โดยสาร ด้านเดินทางถึงที่หมาย 
ตามเวลาที่กําหนด และด้านการติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดยด้านการติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการ มอิีทธิพลสูงสุด 



74 

 

รองลงมา ด้านมาตรฐานการจัดการสัมภาระผู้โดยสาร  ด้านโปรแกรมสะสมไมลท์ี่ให้สทิธิประโยชน์ 
และด้านเดินทางถึงที่หมายตามเวลาที่กําหนด ตามลําดับ มีอย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
ตารางที่ 4.17: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลทดสอบ ค่าสัมประสิทธ์ิ R2 
สมมติฐานหลัก  คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน ยอมรับ H1 0.184*  
คุณภาพการให้บริการสายการบิน 
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สาย
การบินระหว่างประเทศ 

คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน ยอมรับ H1 0.262*  
คุณภาพการให้บริการหลังเท่ียวบิน ยอมรับ H1 0.325* 41.10%

สมมติฐานท่ี 1 ความน่าเชื่อถือ ยอมรับ H0 -0.09  
คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน 
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สาย
การบินระหว่างประเทศ 

ชื่อเสียงในการบริการ ยอมรับ H1 0.133*  
ความกระตือรือร้นในบริการ ยอมรับ H1 0.110* 29.00%
ความพร้อมและเต็มใจให้บริการ ยอมรับ H1 0.301*  
การตอบสนองให้บริการอย่างรวดเร็ว ยอมรับ H1 0.272*  

สมมติฐานท่ี 2 ห้องโดยสารมีความสะอาด ยอมรับ H0 0.091 
คุณภาพการให้บริการบน
เครื่องบินส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินระหว่าง
ประเทศ 

ห้องโดยสารมีอุปกรณ์บริการ ยอมรับ H1 0.199* 
พนักงานบนเคร่ืองเต็มใจให้บริการ ยอมรับ H1 0.212* 
พนักงานบนเคร่ืองมีอัธยาศัยดี ยอมรับ H1 0.135* 35.20%
พนักงานบนเคร่ืองมีความชํานาญ ยอมรับ H1 0.232*  
พนักงานบนเคร่ืองเชี่ยวชาญภาษา ยอมรับ H1 0.177*   

สมมติฐานท่ี 3 โปรแกรมสะสมไมล์ท่ีให้สิทธิประโยชน์ ยอมรับ H1 0.132* 
คุณภาพการให้บริการหลัง
เท่ียวบิน ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินระหว่าง
ประเทศ 

โปรแกรมสะสมไมล์ท่ีให้แลกของรางวัล ยอมรับ H0 0.061 
มาตรฐานการจัดการสัมภาระผู้โดยสาร ยอมรับ H1 0.172* 
จัดการสัมภาระผู้โดยสารมีประสิทธิภาพ ยอมรับ H0 -0.077 47.70%
เดินทางถึงท่ีหมายตามเวลาท่ีกําหนด ยอมรับ H1 0.117*  
การติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการ ยอมรับ H0 0.436*   

* อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่0.05 
 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐานหลัก ได้ว่า คณุภาพการให้บริการสายการบิน ได้แก่ คุณภาพ

การให้บรกิารก่อนการบิน คุณภาพการให้บรกิารบนเคร่ืองบิน และ คุณภาพการให้บรกิารหลังเทีย่วบิน 
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดยคุณภาพการให้บริการหลัง
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เที่ยวบิน มีอิทธิพลสูงสุด รองลงมา คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน  และคุณภาพการให้บริการ
ก่อนการบิน  ตามลําดับ มีอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

สมมติฐานที ่1 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-flight Service Quality) ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สรุปผลการทดสอบ ได้ว่า คุณภาพการให้บรกิารก่อนการบิน ได้แก ่ด้านช่ือเสียงในการบริการ 
ด้านความกระตือรือร้นในบรกิารด้านความพร้อมและเต็มใจให้บริการ และด้านการตอบสนองให้บรกิาร 
อย่างรวดเร็ว มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสนิใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดยด้านความพร้อม 
และเต็มใจให้บริการ มีอิทธิพลสูงสุด รองลงมา ด้านการตอบสนองให้บริการอย่างรวดเร็ว ด้านช่ือเสียง
ในการบริการ และด้านความกระตือรือร้นในบริการ ตามลําดับ มีอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
โดยคุณภาพการให้บริการก่อนการบินเป็นตัวแปรที่สามารถอธิบายผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้สายการ
บินได้ ร้อยละ 29.0% 

สมมติฐานที ่2 คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน (In-Flight Service Quality) ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศแตกต่างกัน 

สรุปผลการทดสอบ ได้ว่า คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน ได้แก่ ด้านห้องโดยสารมี
อุปกรณ์บริการ ด้านพนักงานบนเคร่ืองเต็มใจให้บริการ ด้านพนักงานบนเครื่องมีอัธยาศัยดี ด้านพนักงาน 
บนเคร่ืองมีความชํานาญ และ ด้านพนักงานบนเครื่องมีความเช่ียวชาญภาษา มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ 
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดยด้านพนักงานบนเครื่องมีความชํานาญ มีอิทธิพล
สูงสุด รองลงมา ด้านพนักงานบนเคร่ืองเต็มใจให้บริการ ด้านห้องโดยสารมีอุปกรณ์บริการ ด้านพนักงาน 
บนเครือ่งมีความเช่ียวชาญภาษา และด้านพนักงานบนเครือ่งมีอัธยาศัยดี ตามลําดับ มีอย่างมีนัยสําคญั 
ทางสถิติที่ 0.05 โดยคุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน เป็นตัวแปรที่สามารถอธิบายผลต่อการตัดสินใจ 
เลือกใช้สายการบินได้ร้อยละ 35.20% 

สมมติฐานที ่3 คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศแตกต่างกัน 

สรุปผลการทดสอบ ได้ว่า คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน  ได้แก่ ด้านโปรแกรมสะสม
ไมล์ที่ให้สิทธิประโยชน์ ด้านมาตรฐานการจัดการสัมภาระผู้โดยสาร ด้านเดินทางถึงที่หมายตามเวลาที่
กําหนด และดา้นการติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้
สายการบินระหว่างประเทศ โดยด้านการติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการ มีอิทธิพลสูงสุด รองลงมา 
ด้านมาตรฐานการจัดการสัมภาระผู้โดยสาร  ด้านโปรแกรมสะสมไมล์ทีใ่ห้สิทธิประโยชน์ และ 
ด้านเดินทางถึงที่หมายตามเวลาที่กําหนด ตามลําดับ มีอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยคุณภาพ
การให้บริการหลังเที่ยวบิน เป็นตัวแปรที่สามารถอธิบายผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินได้ 
ร้อยละ 47.70% 



บทที ่5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
การศึกษากลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบิน (Airline Service Quality) ที่ส่งผลต่อ

การตัดสินใจเลอืกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มวัีตถุประสงค์ 
1) เพ่ือสํารวจการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศของลูกค้า ที่ใช้บริการ

สายการบินระหว่างประเทศ 
2) เพ่ือวิเคราะห์ระดับความมีอิทธิพลของกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินระหว่าง

ประเทศ (Airline Service Quality) ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่าง
ประเทศ 

3) เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู้เลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศต่อกลยุทธ์
คุณภาพการให้บริการสายการบินระหว่างประเทศ 

ระเบียบวิธีวิจัยเป็นการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research) ทําการรวบรวมข้อมูลที่ได้รับ
จากแบบสอบถาม (Questionnaire) ใช้กลุม่ตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ณ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิจํานวน 400 กลุม่ตัวอย่าง ทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมอื ตามแนวคิด 
ของครอนบัค (Cronbach Alpha Formula) จํานวน 30 ตัวอย่าง ทดสอบความน่าเช่ือถือเคร่ืองมือ
ว่ามีความเช่ือถือในระดับสูงมีค่าการทดสอบที่ 0.79 

รวบรวม ข้อมลูทุติยภูมิ ได้แก่ข้อมูลจากการค้นคว้าและรวบรวมจากเอกสารหนังสือต่าง ๆ 
รายงานต่าง ๆ ตลอดจนจากการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเองและวิทยานิพนธ์ที่เก่ียวข้องหรือใกล้เคียงกับ
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องกลยุทธ์คุณภาพบริการสายการบิน (Airline Service Quality)
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องการตัดสินใจการเลอืกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ 
งานวิจัยที่เก่ียวข้องประกอบด้วยงานวิจัยที่เก่ียวกับเร่ืองการตัดสินใจการเลอืกใช้บริการสายการบิน
และสถานการณ์ทางธุรกิจของอุตสาหกรรมการบิน ข้อมูลปฐมภูมิทํารวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม
โดยให้กลุ่มตัวอย่างทําการตอบแบบสอบถามด้วยการกรอกด้วยตนเองและรวบรวมแบบสอบถามและ
นํามาลงรหัส หลังจากน้ันจึงนําข้อมูลเข้าเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพ่ือประมวลผล โดยใช้โปรแกรมทางสถิติ
สําหรับงานวิจัย  

การวิเคราะห์ผลใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายผลการศึกษา ได้แก่ 
การแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 
(Quantitative Analysis) ทดสอบอิทธิพลกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบิน (Airline Service 
Quality) ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิารสายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ ใช้การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธ์พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยใช้
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วิธีการเลือกตัวแปรโดยวิธีการเลือกแบบคัดเลือกเข้า (Enter Regression) ใช้ค่า Tolerance และ 
VIF เพ่ือทดสอบว่าเกิดปัญหาภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (Multi Collinearrity) และทดสอบค่าความเป็น
อิสระของความคลาดเคลื่อนจากสถิติทดสอบของ Durbin-Watson ประมวลผลข้อมูลจากโปรแกรม
คอมพิวเตอร์สําเร็จรูปทางสถิติ สรุปผลงานวิจัยได้ดังน้ี 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลสรปุผลงานวิจัยได้ดังน้ี 
1) จากผลการศึกษาลักษณะส่วนบุคคลกลุม่ตัวอย่าง พบว่า เป็นเพศหญิง มากกว่า เพศชาย 

มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี มากสุด รองลงมา จํานวน 31 – 40 ปี ส่วนใหญ่สถานภาพโสด รองลงมา 
สมรส มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมากสุด รองลงมา สูงกว่าปริญญาตรี อาชีพเป็นพนักงานบริษัท
มากสุด รองลงมา ค้าขายหรือธุรกิจส่วนตัว มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 - 30,000 บาท รองลงมา 
30,0001 - 40,000 บาท มีจํานวนสมาชิกในครอบครัว มากสุด มีจํานวน 2 คน รองลงมา จํานวน 3 
คน ตามลําดับ 

2) จากผลการศึกษาพฤติกรรมการให้บริการสายการบินระหว่างประเทศ พบว่า ส่วนใหญใ่ช้
บริการสายการบินการบินไทย รองลงมา สายการบินบางกอกแอร์เวยส์ และ สายการบินเอมิเรตส์แอร์
ไลน์ มีสาเหตุทีเ่ลือกใช้บริการสายการบินเพราะความปลอดภัย มากสุด รองลงมา มีความน่าเช่ือถือ มี
วัตถุประสงค์หลักในการเดินทางเพ่ือการท่องเที่ยว มากสุด รองลงมา ด้านธุรกิจการทํางาน จํานวนคน
ร่วมเดินทางมากสุด จํานวน 2 คน รองลงมา จํานวน 1 คน แหล่งข้อมลูของสายการบิน ส่วนใหญ่หา
จาก Web Site สายการบิน รองลงมา จากสื่อโทรทัศน์ มคีวามถ่ีในการเดินทางสายการบินระหว่าง
ประเทศต่อปีมากสุด มีจํานวน 2 – 5 ครั้งต่อปี รองลงมา จํานวน 6 – 10 ครั้ง ช่วงวันในการเดินทาง
โดยใช้สายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มากสุด วันเทศกาลที่มวัีนหยุดยาว 
รองลงมา วันเสาร์ –อาทิตย์ และ วันอ่ืน ๆ วันลาพักร้อน ช่องทางการสํารองที่นั่งหรือซื้อบัตรโดยสาร
สายการบิน มากสุด คือ เว็บไซต์ รองลงมา ทางโทรศัพท์ และ สํานักงานของสายการบิน สําหรับทวีป
ปลายทางที่เดินทางประจํา มากสุด คือ ทวีปยุโรป รองลงมา ทวีปเอเชีย และ ทวีปอเมริกาเหนือ 
ตามลําดับ  

3) จากผลการศึกษากลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบิน พบว่า ผู้ใช้บริการมี 
ความคิดเห็นในระดับมาก โดยสูงสุด คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน รองลงมา คุณภาพการให้ 
บริการบนเคร่ืองบิน และ คณุภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน ตามลําดับ สรุปรายด้านได้ดังน้ี 
 3.1) ด้านคุณภาพการให้บริการก่อนการบิน มีความคิดเห็นในระดับมาก โดยสูงสุดใน
ด้านสายการบินที่ใช้เป็นสายการบินที่มีความน่าเช่ือถือ รองลงมา สายการบินที่ใช้เป็นสายการบินที่มี
ช่ือเสียงในการบริการ และมคีวามคิดเห็นในระดับมาก ได้แก่  สายการบินที่ใช้พนักงานภาคพ้ืนดินมี
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ความกระตือรือร้นในการให้บริการ สายการบินที่ใช้พนักงานภาคพ้ืนดินมีการตอบสนองในการให้ 
บริการอย่างรวดเร็ว และ สายการบินที่ใช้พนักงานภาคพ้ืนดินมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการ 
ตามลําดับ  
 3.2) ด้านคุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน มีความคิดเห็นในระดับมาก โดยสูงสุดใน
ด้านสายการบินที่ใช้พนักงานบนเครื่องมีอัธยาศัยดี มีความสุภาพและอ่อนน้อม รองลงมา สายการบิน
ที่ใช้พนักงานบนเครื่องเต็มใจให้บริการ  สายการบินที่ใช้ห้องโดยสารมีความสะอาด ที่น่ังกว้างขวาง 
สายการบินที่ใช้พนักงานบนเครื่องมีความชํานาญในสายงาน สายการบินที่ใช้พนักงานบนเครื่องมี
ความเช่ียวชาญหลายภาษา และสายการบินที่ใช้ห้องโดยสารมีอุปกรณ์บริการ เช่น แมกกาซีน หูฟัง 
ของ Premium ต่าง ๆ ครบครันและพร้อมใช้งาน ตามลําดับ  
 3.3) ด้านคุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน มคีวามคิดเห็นในระดับมาก โดยสูงสุดใน
ด้านสายการบินที่ใช้เป็นสายการบินมีการจัดการสัมภาระของผู้โดยสารอย่างมีประสิทธิภาพ รองลงมา 
สายการบินที่ใช้มีโปรแกรมสะสมไมล์ที่ใหแ้ลกของรางวัลตรงตามท่ีต้องการ  สายการบินที่ใช้เป็นสาย
การบินที่มีการติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการ  สายการบินที่ใช้มีโปรแกรมสะสมไมล์ทีใ่ห้สิทธิ
ประโยชน์คุ้มค่า  สายการบินที่ใช้เป็นสายการบินที่มีมาตรฐานในการจัดการสัมภาระของผู้โดยสารใน
กรณีเสียหาย หรือ สญูหาย และสายการบินที่ใช้เป็นสายการบินที่ถึงที่หมายตามเวลาที่กําหนด 
ตามลําดับ  

4) จากผลการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการมีการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่าง
ประเทศ มีความคิดเห็นในระดับมาก มีความคิดเห็นต่อการตัดสินใจในระดับมากท่ีสุด หาข้อมูลสาย
การบินก่อนการเดินทางอยู่เสมอ และมีการตัดสินใจในระดับมาก ได้แก่ ใช้บริการสายการบินน้ันซ้ํา
เมื่อพอใจในการบริการ  มีการประเมินทางเลือกต่าง ๆ ก่อนตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินเสมอ   
มีการใช้ข้อมูลและประสบการณ์ในการตัดสนิใจเลือกใช้บรกิารสายการบิน  สอบถามขอ้มูลจากคน
ใกล้ชิดในการเลือกใช้สายการบินก่อนเสมอ  มักจะนําประสบการณ์ที่ได้จากการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินไปบอกต่อผู้อ่ืน และตัดสินใจเลือกใช้บรกิารสายการบินภายหลังจากมีการประเมิน
ทางเลือกต่าง ๆ อย่างรอบคอบแล้ว ตามลําดับ  

5) จากผลการทดสอบสมมติฐานสรุปผลเป็นรายสมมติฐานได้ดังน้ี 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐานหลัก ได้ว่า คณุภาพการให้บริการสายการบิน ได้แก่ คุณภาพ

การให้บรกิารก่อนการบิน คุณภาพการให้บรกิารบนเคร่ืองบิน และ คุณภาพการให้บรกิารหลังเทีย่วบิน 
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดยคุณภาพการให้บริการหลัง
เที่ยวบิน มีอิทธิพลสูงสุด รองลงมา คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน และคุณภาพการให้บริการ
ก่อนการบิน  ตามลําดับ มีอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
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สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สรุปผลการทดสอบ สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน ได้แก่ ด้านช่ือเสียงใน
การบริการ ด้านความกระตือรือร้นในบริการด้านความพร้อมและเต็มใจใหบ้ริการ และด้านการตอบสนอง 
ให้บริการอย่างรวดเร็ว มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดยด้าน
ความพร้อมและเต็มใจให้บริการ มีอิทธิพลสงูสุด รองลงมา ด้านการตอบสนองให้บริการอย่างรวดเร็ว 
ด้านช่ือเสียงในการบริการ และด้านความกระตือรือร้นในบริการ ตามลําดับ มีอย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ 0.05  

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน (In-Flight Service Quality) ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สรุปผลการทดสอบ สมมติฐานที่ 2  คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน  ได้แก่ ด้านห้องโดยสาร 
มีอุปกรณ์บริการ ด้านพนักงานบนเครื่องเต็มใจให้บริการ ด้านพนักงานบนเครื่องมีอัธยาศัยดี  
ด้านพนักงานบนเครื่องมีความชํานาญ และ ด้านพนักงานบนเครื่องมีความเช่ียวชาญภาษา มีอิทธิพล
เชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดยด้านพนักงานบนเคร่ืองมีความชํานาญ 
มีอิทธิพลสูงสุด รองลงมา ด้านพนักงานบนเครื่องเต็มใจใหบ้ริการ ด้านห้องโดยสารมีอุปกรณ์บริการ 
ด้านพนักงานบนเครื่องมีความเช่ียวชาญภาษา และด้านพนักงานบนเคร่ืองมีอัธยาศัยดี ตามลําดับ มี
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  

สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) ส่งผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 

สรุปผลการทดสอบ สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน  ได้แก่ ด้านโปรแกรม
สะสมไมล์ที่ให้สิทธิประโยชน์ ด้านมาตรฐานการจัดการสัมภาระผู้โดยสาร ด้านเดินทางถึงที่หมายตาม
เวลาที่กําหนด และด้านการติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ โดยด้านการติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการ มอิีทธิพลสูงสุด 
รองลงมา ด้านมาตรฐานการจัดการสัมภาระผู้โดยสาร  ด้านโปรแกรมสะสมไมลท์ี่ให้สทิธิประโยชน์ 
และด้านเดินทางถึงที่หมายตามเวลาที่กําหนด ตามลําดับ มีอย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
5.2 อภิปรายผล 

1) จากการศึกษาการตัดสินใจเลอืกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศของลูกค้า ที่ใช้
บริการสายการบินระหว่างประเทศ พบว่า ผู้ใช้บริการมีการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
ระหว่างประเทศ ในระดับมาก โดยสูงสุดคือการหาข้อมูลสายการบินก่อนการเดินทางอยู่เสมอ 
รองลงมาใช้บริการสายการบินน้ันซ้ําเมื่อพอใจในการบริการ  มีการประเมินทางเลือกต่าง ๆ ก่อน
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ตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินเสมอ มพีฤติกรรมการให้บริการสายการบินระหว่างประเทศใช้
บริการสายการบินการบินไทย รองลงมา สายการบินบางกอกแอร์เวยส์ สาเหตุที่เลือกใช้บริการเพราะ
ความปลอดภัย รองลงมา มีความน่าเช่ือถือ วัตถุประสงค์หลักในการเดินทางเพ่ือการท่องเที่ยว 
จํานวนคนร่วมเดินทาง จํานวน 2 คน แหล่งข้อมูลของสายการบินหาจาก Web Site ของสายการบิน 
มีความถี่ในการเดินทางสายการบินระหว่างประเทศต่อปีมากสุด มีจํานวน 2 – 5 ครั้งต่อปี ช่วงวันใน
การเดินทางคือ วันเทศกาลที่มีวันหยุดยาว ช่องทางการสํารองที่น่ังหรือซื้อบัตรโดยสารสายการบิน 
มากสุด เว็บไซต์ รองลงมา ทางโทรศัพท์ สําหรับทวีปปลายทางที่เดินทางประจํา มากสุด ทวีปยุโรป 
รองลงมา ทวีปเอเชีย  

2) จากการวิเคราะห์อิทธิพลของกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินระหว่างประเทศ 
ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ พบว่า คุณภาพการให้บริการ 
สายการบิน ได้แก่ คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบินและคุณภาพ
การให้บรกิารหลังเที่ยวบินมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ  
โดยคุณภาพการให้บริการหลงัเที่ยวบิน มีอิทธิพลสูงสุด รองลงมา คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน  
และคุณภาพการให้บริการก่อนการบิน ตามลําดับ โดยผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการให้บริการก่อน
การบิน ด้านความพร้อมและเต็มใจให้บริการมีอิทธิพลการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่าง
ประเทศ สูงสุด สอดคล้องกับแนวคิดของ ที่กล่าวว่า Juliet (2013) คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน 
เป็นสิ่งสําคัญมากในการสร้างความมั่นใจความน่าเช่ือถือและพึงพอใจของลูกค้าเพราะความถี่ของ
ประสบการณ์เลวร้ายส่งผลกระทบต่อการรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับบริษัท ในคุณภาพการให้บริการบน
เคร่ืองบิน ด้านพนักงานบนเครื่องมีความชํานาญ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
ระหว่างประเทศ สูงสุด สอดคล้องกับแนวคิดของ ที่กล่าวว่า Juliet (2013) ระบุว่าการให้บริการใน
เที่ยวบินที่นําเสนอโดยพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินได้รับผลกระทบพึงพอใจของลูกค้าและคุณภาพ
การให้บริการหลังเที่ยวบิน ด้านการติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ สูงสุด สอดคล้องกับแนวคิดของ ที่กล่าวว่า Juliet (2013) 
คุณภาพการให้บริการหลังการบินเป็นปัจจัยสําคัญทีม่ีผลกระทบต่อการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า
ซึ่งท้ายที่สุดก็มผีลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดี เพ่ือให้อยู่รอดและเติบโตของสายการบิน 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
5.3.1 ข้อเสนอแนะในงานวิจัยครั้งนี ้
1) จากการศึกษา พบว่า กลยุทธ์คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน ด้านความพร้อมและ

เต็มใจให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ สูงสุด ดังน้ัน
สายการบินควรให้ความสําคญักับการให้บรกิารก่อนการบินที่มีประสิทธิภาพ เช่น การจองต๋ัวโดยสาร
ทางอินเตอร์เน็ตทําได้ง่ายและสะดวก ควรให้บริการเพ่ือความสะดวกในการซื้อต๋ัวโดยสาร เช่น  
ผ่านทาง Call Center หรอื ทางอินเตอร์เน็ต  ความสะดวกในการซื้อต๋ัวโดยสารผ่านทางตัวแทน
จําหน่าย ควรให้ความสําคัญกับการใช้สื่อโฆษณาประชาสัมพันธ์ที่เหมาะสม การให้ข้อมูลการให้ 
บริการสายการบินอย่างต่อเนื่อง ตลอดจนการให้บริการลําเลียงผู้โดยสารเพ่ือเข้าประจําที่น่ังเป็นไป
อย่างมีระเบียบรวดเร็ว การเดินทางในอาคารผู้โดยสารเพ่ือไปขึ้นเคร่ืองมีความสะดวกรวดเร็ว  
การเช็คอินที่เคาน์เตอร์เป็นไปอย่างสะดวกรวดเร็ว การช่ังนํ้าหนักและโหลดสัมภาระถูกต้องแม่นยํา
และรวดเร็ว ตลอดจน ความสะดวกและรวดเร็วในการเข้ารับบริการ การจัดบริการให้อย่างเพียงพอ
ต่อความต้องการ มีรูปแบบการให้บริการทีค่รอบคลุมทุกความต้องการ การได้รับการตอบสนองอย่าง
รวดเร็วในการเข้ารับบริการ รูปแบบการให้บริการมีความทนัสมัย และการให้บริการสายการบินมี
ความถูกต้องไม่มีผิดพลาด เป็นต้น 

2) จากการศึกษา พบว่า กลยุทธ์คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบินมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ สูงสุด ดังน้ัน สายการบินควรให้ความสําคัญกับ
บุคลากรในการให้บริการ พนักงานควรมีความเป็นกันเองต่อผู้โดยสาร พนักงานดูแลเอาใจใส่ผู้โดยสาร
อย่างดีและแต่งกายสุภาพสวยงาม ควรย้ิมแย้มแจ่มใสมีอัธยาศัยไมตรี และ พนักงานประกาศแจ้ง
เตือนข้อมูลได้อย่างถูกต้องชัดเจน ตลอดจนควรพนักงานควรมีความรู้และประสบการณ์ในการให ้
บริการ สามารถในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า และมีความรวดเร็วในการปฏิบัติงานของพนักงานและ
ควรมีพนักงานให้บริการที่เพียงพอ ตลอดจนควรให้ความสําคัญกับความปลอดภัยในการเดินทางและ
มาตรฐานการบินเพ่ือนําส่งผู้โดยสารส่งถึงปลายทางอย่างปลอดภัยและตรงต่อเวลา ตลอดจนการพัฒนา 
ศักยภาพบุคลากรด้านการบินให้มีประสทิธิภาพตามมาตรฐานสากลและเพ่ือความปลอดภัยสูงสุดใน
การปฏิบัติการบิน  

3) จากการศึกษา จากการศึกษา พบว่า คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน มีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจเลอืกใช้สายการบินระหว่างประเทศ สูงสุด สงูสุด ดังน้ันควรให้ความสําคญักับการสร้าง
ความพึงพอใจต่อผู้ใช้บริการเพ่ือจูงใจให้เกิดการใช้บริการซ้าํและการแนะนําต่อ ควรมีการจัดการ
บริหารความสัมพันธ์ระหว่างสายการบินและผู้ใช้บริการ ควรให้ความสําคัญกับการจัดกิจกรรมพิเศษ 
การจัดกิจกรรมส่งเสริมการขาย ตลอดจนควรมีการประเมินผลการใช้บรกิารเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการที่ดีขึ้นและเป็นการสร้างความพึงพอใจให้ผู้ใช้บริการมากย่ิงขึ้น 
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5.3.2 ข้อเสนอแนะในงานวิจัยครั้งต่อไป 
1) การศึกษาคร้ังต่อไปขอนําเสนอให้ศึกษากลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินที่ส่งผล

ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เปรียบเทียบ
กันตามประเภทสายการบินผูใ้ห้บริการ ซึ่งผลการศึกษาจะทําให้ทราบความคิดเห็นที่แตกต่างต่อ 
กลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินแต่ละสายการบินว่ามีความแตกต่างกันในลักษณะใด ซึ่งผล
การศึกษาจะทําให้สามารถพัฒนากลยุทธ์คณุภาพการให้บริการสายการบินให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

2) การศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาในสนามบินทา่อากาศยานในพื้นที่ต่างจังหวัด เช่น เชียงใหม่ 
ภูเก็ต เพ่ือทราบถึงความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีสิ่งแวดล้อมและสภาวการณ์ต่างกันออกไปว่า 
มีความคิดเห็นและการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต่างกันในลักษณะใด อันจะเป็นประโยชน์ใน 
การดําเนินธุรกิจและใช้เป็นแนวทางในการแผนเชิงกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินให้ดีย่ิงข้ึน 
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แบบสอบถาม 
 

เรื่อง 
กลยุทธค์ุณภาพการให้บริการสายการบนิ (Airline Service Quality)ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการสายการบนิระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
  

แบบสอบถามชุดน้ี สร้างข้ึนเพ่ือใช้ในการเก็บข้อมูลประกอบการทําปัญหาวิจัย ในการวิจัยครั้งน้ี 
ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความกรุณาจากท่านได้โปรดพิจารณาและตอบคําถามทุกข้อของแบบสอบถาม เพราะ
คําตอบของท่านทุกข้อจะเป็นวิทยาทานและประโยชน์ต่อการศึกษา โดยคําตอบของท่านจะเก็บเป็น
ความลับ และจะไม่ผูกพันและไม่เกิดผลเสียหายแก่ท่านแต่อย่างใดขอขอบพระคุณทุกทา่นที่ให้ความ
ร่วมมือในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี 

ขอขอบคุณทุกท่านที่ได้ร่วมตอบแบบสอบถามงานวิจัยน้ีเป็นอย่างสูง 
 
ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยทางประชากรศาสตรห์รือข้อมลูทั่วไปสําหรับผู้ตอบแบบสอบถาม 
คําแนะนํา โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน (  ) ทีต่รงตามความเป็นจริงเกี่ยวกับท่าน 
 
1. เพศ 

(    ) ชาย  (    ) หญิง 
2. อายุ 

(    ) ตํ่ากว่า 21 ปี (    ) 21-25 ปี 
(    ) 26-30 ปี (    ) 31-35 ปี 
(    ) 36-50 ปี (    ) มากกว่า 50 ปี 

3. สถานภาพ 
(    ) โสด (    ) สมรส/อยู่ด้วยกัน 
(    ) หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 

 
4. ระดับการศึกษา 

(    ) ระดับมัธยมศึกษา (    ) สายวิชาชีพ (ปวช. และ ปวส.) 
(    ) ระดับปริญญาตร ี (    ) สูงกว่าปริญญาตร ี
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5. อาชีพ 
(    ) นักเรียน/นักศึกษา (    ) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 
(    ) ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (    ) พนักงานบริษัท 
(    ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)…………………………………… 

6. รายได้ 
(    ) ตํ่ากว่า 20,001บาท (    ) 20,001-30,000บาท 
(    ) 40,001-50,000บาท (    ) มากกว่า 50,001บาท 

7. จํานวนสมาชิกในครอบครัว 
(    ) 1 คน   (    ) 2 คน  
(    ) 3 คน (    ) 4 คน  
(    )  5 คน (    ) 5 คนข้ึนไป 

 
ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลพฤติกรรมการให้บริการสายการบินระหว่างประเทศ 
คําแนะนํา โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน (  ) ที่ตรงตามความเป็นจริงเกี่ยวกับท่าน 
8. สายการบินที่ทา่นใช้บริการประจํา ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 

(    ) 1. การบินไทย  
(    ) 2. บางกอกแอร์เวยส์ 
(    ) 3. คาเธ่ย์แปซิฟิค แอร์เวย์ 
(    ) 4. ไชน่าเซาเทิร์น แอร์ไลน์ 
(    ) 5. เอมิเรตส์แอร์ไลน์  
(    ) 6. อ่ืน ๆ โปรดระบุ .......................................................................................  

9. จากข้อ 8 สาเหตุที่ท่านเลือกใช้บริการสายการบินดังกล่าว 
(    ) การบริการท่ีดี (    ) Promotion 
(    ) ตรงต่อเวลา (    ) ความปลอดภัย 
(    ) ความสะดวกสบาย (    ) พนักงานเช่ียวชาญหลายภาษา 
(    ) อาหารบนเคร่ืองหลากหลาย (    ) มีความน่าเช่ือถือ  
(    ) อ่ืน ๆ โปรดระบุ........................................ 

10. วัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง  
(    ) ด้านธุรกิจ การทํางาน   (    ) ท่องเที่ยว 
(    ) กลับภูมลิําเนา หาครอบครัว  (    ) อ่ืน ๆ โปรดระบุ ........................... 
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11. จํานวนคนร่วมเดินทางโดยส่วนใหญ ่
(    ) 1 คน   (    ) 2 คน  
(    ) 3 คน (    ) 4 คน 
(    ) 5 คน (    ) 5 คนข้ึนไป 

12. หาแหล่งข้อมูลของสายการบินผ่านทางใด 
(    ) Web Site สายการบิน (    ) สื่อหนังสอืพิมพ์ / วารสาร          
(    ) สื่อโทรทศัน์ (    ) สื่อวิทยุ 
(    ) อ่ืน ๆ โปรดระบุ........................................  

13. โดยส่วนใหญ่ทา่นเดินทางด้วยสายการบินระหว่างประเทศ กี่ครั้งต่อปี (เลือกเพียงข้อเดียว) 
(    ) ตํ่ากว่า 1 ครั้ง (    ) 1-5 ครั้ง 
(    ) 6-10 คร้ัง (    ) 10 ครั้งขึน้ไป  

14. ส่วนใหญ่ท่านเดินทางโดยใช้สายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในช่วงวันใด 
(เลือกเพียงข้อเดียว) 

(    ) วันจันทร ์– ศุกร์ (    ) วันเสาร์ -อาทิตย์  
(    ) วันเทศกาลท่ีมีวันหยุดยาว  (    ) อ่ืน ๆ โปรดระบุ.......................................... 

15. ส่วนใหญท่่านสํารองที่น่ังหรือซื้อบัตรโดยสารสายการบินผ่านช่องทางใด(เลือกเพียงข้อเดียว) 
(    )  เว็บไซต์  (    ) โทรศัพท ์ 
(    ) สํานักงานของสายการบิน    (    ) ตัวแทนจําหน่าย บริษัททัวร์  
(    ) อ่ืน ๆ โปรดระบุ............................................  

16. ทวีปปลายทางที่เดินทางประจํา 
(    )  ทวีปเอเชีย (    ) ทวีปยุโรป 
(    )  ทวีปอเมริกาเหนือ (    ) ทวีปอเมริกาใต้ 
(    )  ทวีปออสเตรเลีย (    ) ทวีปแอฟริกา 
(    ) ทวีปอ่ืน ๆ โปรดระบุ.............................. 
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ตอนท่ี 3 โปรดระบุระดับความคิดเห็นของท่านเก่ียวกับการเลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ 
ในประเด็นต่อไปนี้ 
คําแนะนํา : กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ในช่องทําเคร่ืองหมาย ในแต่ละปัจจัยที่ท่านให้ความสําคัญ 

คุณภาพการให้บริการสายการบิน 

ระดับความสาํคัญ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 

(1) 
คุณภาพการให้บริการก่อนบิน      
1. สายการบินที่ท่านใช้เป็นสายการบินที่มี
ความน่าเช่ือถือ 

     

2. สายการบินที่ท่านใช้เป็นสายการบินที่มี
ช่ือเสียงในการบริการ 

     

3. สายการบินที่ท่านใช้พนักงานภาคพ้ืนดินมี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

     

4. สายการบินที่ท่านใช้พนักงานภาคพ้ืนดินมี
ความพร้อมและเต็มใจให้บริการ 

     

5. สายการบินที่ท่านใช้พนักงานภาคพ้ืนดินมี
การตอบสนองในการให้บริการอย่างรวดเร็ว 

     

คุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน      
6. สายการบินที่ท่านใช้ห้องโดยสารมีความ
สะอาด ที่น่ังกว้างขวาง 

     

7. สายการบินที่ท่านใช้ห้องโดยสารมีอุปกรณ์
บริการ เช่น แมกาซีน หูฟัง ของ Premium 
ต่าง ๆ ครบครันและพร้อมใช้งาน 

     

8. สายการบินที่ท่านใช้พนักงานบนเครื่องเต็ม
ใจให้บริการ 

     

9. สายการบินที่ท่านใช้พนักงานบนเครื่องมี
อัธยาศัยดี มีความสุภาพและอ่อนน้อม 

     

10. สายการบินที่ท่านใช้พนักงานบนเครื่องมี
ความชํานาญในสายงาน 
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คุณภาพการให้บริการสายการบิน 

ระดับความสาํคัญ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 

(1) 
11. สายการบินที่ท่านใช้พนักงานบนเครื่องมี
ความเช่ียวชาญหลายภาษา 

     

คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน      
12. สายการบินที่ท่านใช้มีโปรแกรมสะสมไมล์
ที่ให้สทิธิประโยชน์คุ้มค่า 

     

13. สายการบินที่ท่านใช้มีโปรแกรมสะสมไมล์
ที่ให้แลกของรางวัลตรงตามที่ท่านต้องการ 

     

14. สายการบินที่ท่านใช้เป็นสายการบินที่มี
มาตรฐานในการจัดการสัมภาระของผู้โดยสาร
ในกรณีเสียหาย หรือ สญูหาย 

     

15. สายการบินที่ท่านใช้เป็นสายการบินมีการ
จัดการสัมภาระของผู้โดยสารอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

     

16. สายการบินที่ท่านใช้เป็นสายการบินที่ถงึ
ที่หมายตามเวลาที่กําหนด 

     

17. สายการบินที่ท่านใช้เป็นสายการบินที่มี
การติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการ 
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ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับแนวโน้มการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ 
คําแนะนํา : กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ในช่องทําเคร่ืองหมาย ในแต่ละปัจจัยที่ท่านให้ความสําคัญ 
 

การตัดสนิใจเลือกใช้บริการสายการบิน
ระหว่างประเทศ 

ระดับความสาํคัญ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

      
1. ท่านจะหาขอ้มูลสายการบินก่อนการ
เดินทางอยู่เสมอ 

     

2. ท่านจะสอบถามข้อมูลจากคนใกล้ชิดใน
การเลือกใช้สายการบินก่อนเสมอ 

     

3. ท่านมีการใช้ข้อมูลและประสบการณ์ใน
การตัดสินใจเลอืกใช้บริการสายการบิน 

     

4. ท่านมีการประเมินทางเลือกต่าง ๆ ก่อน
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินเสมอ 

     

5. ท่านมักจะตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการ
บินภายหลังจากมีการประเมินทางเลือกต่าง ๆ
อย่างรอบคอบแล้ว 

     

6. ท่านมักจะนาํประสบการณ์ที่ได้จากการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไปบอกต่อ
ผู้อ่ืน 

     

7. ท่านจะใช้บริการสายการบินน้ันซ้ําเมื่อทา่น
พอใจในการบริการ 
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ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................ 
 

ขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามค่ะ 
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