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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 การเปิดเสรีการบินอยา่งเต็มรูปแบบของสมาชิกอาเซียน 10 ชาติเม่ือปี 2558 เป็นแรงดึงดูด
ส าคญัใหส้ายการบินต่างๆ ภายในภูมิภาคหวงัแยง่ชิงตลาดผูโ้ดยสารกวา่ 600 ลา้นคน และการขนส่ง
สินคา้อีกจ านวนมหาศาลได้อย่างเสรี เช่นเดียวกบั Lion Air Group หน่ึงในกลุ่มสายการบินของ
อินโดนีเซีย ประกอบดว้ยสายการบิน Lion Air และ Wings Air ซ่ึงเป็นเจา้ตลาดภายในประเทศกวา่ 
50% ด้วยการให้บริการแบบสายการบินต้นทุนต ่า (Low-cost) เช่ือมต่อจุดหมายปลายทางทั้ ง
ภายในประเทศและทวีปเอเชีย เช่น สิงคโปร์ มาเลเซีย ฟิลิปปินส์ เวียดนาม และซาอุดิอาระเบีย 
ก่อนท่ีจะเร่ิมหนัมาจบัตลาดแบบสายการบินเต็มรูปแบบ (Full-Service) ภายในประเทศดว้ยการตั้ง
สายการบิน Batik Air ในปี 2556 และในปีเดียวกนัน้ี Lion Air Group ยงัไดข้ยายเขา้สู่ตลาดอาเซียน
อย่างเต็มตวัด้วยการตั้งสายการบิน Malindo Air ในมาเลเซีย และ Thai Lion Air ในประเทศไทย 
เพื่อมุ่งหวงัสู่การเป็นกลุ่มสายการบินเบอร์หน่ึงของภูมิภาคอาเซียน (ศูนยว์ิจยัเศรษฐกิจและธุรกิจ 
ธนาคารไทยพาณิชย์, 2558) เน่ืองด้วย Thai Lion Air ได้ประสบความส าเร็จในตลาดโลวค์อสต์
อินโดนีเซียท่ีมีเท่ียวบิน 700 ไฟลทต่์อวนั และมีส่วนแบ่งตลาดมากกวา่ 50% จึงไดข้ยายธุรกิจไปยงั
ภูมิภาคเอเชีย เร่ิมจากมาเลเซียเป็นประเทศแรก ซ่ึงก็ส าเร็จดว้ยกลยทุธ์ราคาถูก และประเทศไทยเป็น
ประเทศท่ี 2 ท่ีจะใชก้ลยุทธ์ในแบบเดียวกนั การเลือกประเทศไทยเป็นประเทศเป้าหมาย เน่ืองจาก
ตลาดโลวค์อสตแ์อร์ไลน์ในประเทศไทยมีมูลค่า 25,000 - 30,000 ลา้นบาท เติบโตต่อเน่ืองปีละ 10-
15% สังเกตจากทั้งไทยแอร์เอเชียและนกแอร์ท่ีรายไดเ้ติบโตตลอด และประเทศไทยได้ถูกวางให้
เป็นศูนย์กลางด้านการท่องเท่ียวและการบิน จะส่งผลให้ธุรกิจน้ีมีการเติบโตมากยิ่ง ข้ึน 
(positioningmag, 2560) 

นอกจากน้ี ตลาดโลวค์อสตแ์อร์ไลน์ของประเทศไทยมีคู่แข่ง 2 รายครองตลาดอยู่นานนบั 
10 ปี Thai Lion Air จึงตอ้งเร่งมืออยา่งเต็มท่ี โดยใช้กลยุทธ์ดา้นราคาเป็นแรงส าคญัในการเดินหนา้
สู่ฐานลูกคา้โลวค์อสต์แอร์ไลน์ท่ีมีอยู่เดิม และขยายสู่ลูกคา้ใหม่ท่ียงัไม่เคยใชบ้ริการ ซ่ึงเป็นลูกคา้
ในระดบัรากหญา้ ในตลอด 10 ปีท่ีผา่นมา คู่แข่งทั้ง 2 รายน้ีไม่ไดสู้้กนัเร่ืองราคาอยา่งจริงจงั แถมยงั
มีการเก็บค่าธรรมเนียมในส่วนของค่าน ้ ามนั และธรรมเนียมการจองอีกด้วย น่ีคือโอกาสท่ี Thai 
Lion Air มองเห็น จึงไดน้ าเอาจุดอ่อนของคู่แข่งทั้ง 2 รายมาปรับให้เป็นจุดแข็ง โดยการใชร้าคาต ่า
กว่าคู่แข่งทุกวนั ทุกเท่ียวบิน โดยไม่บวกภาษีน ้ ามนั และไม่เก็บค่าธรรมเนียมการจองทุกช่องทาง        
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ทั้งการจองผ่านเว็บไซต์ คอลเซ็นเตอร์ และเคาน์เตอร์ขายตัว๋ ผูโ้ดยสารน ากระเป๋าโหลดใตท้อ้ง
เคร่ืองไดฟ้รี 15 กิโลกรัม ท่ีส าคญัไม่มีโปรโมชัน่แต่เป็นราคาท่ีเสนอปกติ (positioningmag, 2560) 

อย่างไรก็ตาม Thai Lion Air เห็นว่าการแข่งขนัดา้นราคาเป็นภาวะปกติของธุรกิจสายการ
บิน โดย Thai Lion Air ยงัใชก้ลยทุธ์ท าราคาท่ีเป็นมาตรฐาน ราคาเฉล่ียจะอยูท่ี่ไม่เกิน 1,000 บาทต่อ
เท่ียว และจะมีต ่ากวา่อตัราดงักล่าวเฉพาะช่วงโปรโมชัน่เท่านั้น การตั้งราคาไม่ไดเ้นน้วา่จะตอ้งถูก
ท่ีสุด แต่จะใหเ้หมาะสมกบัจงัหวะของแต่ละตลาดมากกวา่ และเป้าหมายของ Thai Lion Air คือตอ้ง
เป็นอนัดบั 1 และเช่ือวา่ทุกสายการบินต่างก็ตอ้งการไปถึงจุดนั้น แต่ก็ตอ้งข้ึนอยูก่บัความสามารถ
และศกัยภาพของการบริการประกอบกบัการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการดว้ย (กรุงเทพธุรกิจ, 2560) 
 จากสภาวะการแข่งขนัของสายการบินตน้ทุนต ่า ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพ
การให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสายการบิน Thai Lion Air ทั้งน้ีเพื่อท าให้
ทราบถึงคุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air รวมถึงท าให้ทราบถึงขอ้เสนอแนะ
ต่างๆ ของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสามารถน าผลวิจยัท่ีไดม้านั้นไปเป็นแนวทางในสร้างความจงรักภกัดีใน
การใชบ้ริการสายการบินไทย Thai Lion Air ต่อไปไดใ้นอนาคต 
 
1.2 วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย 

1.2.1  เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของสายการบิน Thai Lion Air 
1.2.2  เพื่อศึกษาความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทย Thai Lion Air 
 

1.3 สมมติฐำนงำนวจัิย 
คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air มีผลต่อ ความจงรักภักดีของ

ผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทย Thai Lion Air 
 

1.4 ขอบเขตของกำรวจัิย 
 1.4.1  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีขอบเขตในการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air  
 ตวัแปรอิสระ คือ คุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ 
 ตวัแปรตาม คือ ความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการ ประกอบดว้ย ดา้นการบอกต่อ ดา้นความ
ตั้งใจท่ีจะซ้ือ ดา้นความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา และดา้นการร้องเรียน 
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 1.4.2  ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้  าหนดประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการสายการ

บินไทย Thai Lion Air ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง กรุงเทพมหานคร 
 1.4.3  ขอบเขตดา้นเวลา 
 การวิจยัคร้ังน้ีด าเนินการระหว่างวนัท่ี 16 เดือน มกราคม พ.ศ. 2560 ถึงวนัท่ี 30 เดือน 
เมษายน พ.ศ. 2560 
 
1.5 กรอบแนวคิดในกำรวจัิย 
              (ตัวแปรอสิระ)         ( ตัวแปรตำม ) 

(Independent Variables)       (Dependent Variables) 
 
                              
 
 
 
 
 
                                                                 
                      

ภำพที ่1.1 กรอบแนวคิดในกำรวจัิย 
 
1.6 นิยำมค ำศัพท์ 

1.6.1  คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัของการบริการท่ีส่งมอบโดยสาย
การบิน Thai Lion Air ต่อผูใ้ช้บริการว่าสอดคล้องกบัความต้องการของผูใ้ช้บริการได้ดีเพียงใด     
ซ่ึงประกอบดว้ย 

- ด้านลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่างๆ ท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากสายการบิน 
Thai Lion Air 

- ดา้นความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอการบริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่
สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้งของสายการบิน Thai Lion Air 

 
 

คุณภำพกำรให้บริกำรของ 
สำยกำรบิน Thai Lion Air  

(Service Quantity) 
 

 
 

ควำมจงรักภักดีของผู้ใช้บริกำร 
สำยกำรบิน Thai Lion Air 

(Loyalty) 
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- ด้านการตอบสนอง หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย 
และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว  

- ด้านความมั่นใจได้ หมายถึง  ความสามารถในการสร้างความเช่ือมั่นให้เกิดข้ึนกับ
ผูใ้ช้บริการ ซ่ึงสายการบิน Thai Lion Air จะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี 
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

- ด้านการเขา้ถึงจิตใจ หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการตามความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

1.6.2  ความจงรักภกัดี หมายถึง การท่ีผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติท่ีดีต่อสายการบิน Thai Lion Air 
ไม่ว่าจะเกิดจากความเช่ือมัน่ การนึกถึง และหรือตรงใจผูใ้ช้บริการ และเกิดการใช้บริการอย่าง
ต่อเน่ืองตลอดมา ซ่ึงประกอบดว้ย  

- ด้านการบอกต่อ  หมายถึง  การพูดถึงส่ิงท่ี ดี เ ก่ียวกับสายการบิน Thai Lion Air ซ่ึง
ผูใ้ชบ้ริการแนะน า และกระตุน้ใหค้นอ่ืนสนใจ และใชก้ารบริการนั้น 

- ดา้นความตั้งใจท่ีจะซ้ือ หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการเลือกใชก้ารบริการสายการบิน Thai Lion Air 
เป็นตวัเลือกแรก 

- ดา้นความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา หมายถึง การท่ีผูใ้ช้บริการไม่มีปัญหาในการข้ึนราคา
ค่าบริการของสายการบิน Thai Lion Air 

- ดา้นการร้องเรียน หมายถึง การท่ีผูใ้ชบ้ริการเกิดปัญหา และมีการร้องเรียนกบัผูใ้หบ้ริการ 
บอกต่อคนอ่ืน ซ่ึงส่วนน้ีเป็นการวดัถึงการตอบสนองต่อปัญหาของผูใ้ชบ้ริการได ้

1.6.3  ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ลูกคา้ของสายการบิน Thai Lion Air 
 

1.7 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1.7.1  ท าให้ทราบถึงความส าคญัของคุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air 

ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 
1.7.2  ท าให้สายการบิน Thai Lion Air สามารถน าไปใช้เป็นขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษาไป

วางแผนพฒันา และปรับปรุงกลยุทธ์ดา้นคุณภาพการให้บริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการได ้



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฏ ีเอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน 
Thai Lion Air ผูว้ิจยัศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ เพื่อประกอบการวิจยัโดยแบ่งเป็น 
หลกัการ แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 2.1   หลกัการ แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.2   หลกัการ แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรักภกัดี 
 2.3   ความเป็นมาของสายการบิน Thai Lion Air 
 2.4   งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1   หลกัการ แนวคิด ทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

2.1.1 ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ 
Juran (2005) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการไวว้า่เป็นความเหมาะสมในการใช้

งาน (Fitness for use) หรือการสร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีต่อลูกคา้ ซ่ึงผลิตภณัฑจ์ะตอ้ง
ประกอบดว้ยลกัษณะเด่นของผลิตภณัฑ์ (Product Feature) และปราศจากความไร้ประสิทธิภาพของ
ผลิตภณัฑ์ (Freedom from Product Deficiencies) จึงจะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด ขณะท่ี
Ishikawa (2005) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไว ้2 ดา้น คือ ความง่ายในการใชง่้าย 
(Easy to Use) ซ่ึงถือเป็นคุณภาพท่ีมองไปขา้งหนา้ (Forward-Looking Quality) และความปราศจาก
ขอ้บกพร่องซ่ึงถือเป็นคุณภาพท่ีมองไปขา้งหลงั (Backward-Looking Quality) ของลูกคา้จนท าให้
ลูกเกิดความพึงพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี นอกจากน้ี Etzel, Walker & Stanton (2003) ได้ให้
ความหมายของคุณภาพการให้บริการไวว้า่หมายถึง คุณภาพการให้บริการข้ึนอยูก่บัช่องวา่งระหวา่ง
ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บจริง ถา้การบริการท่ีไดรั้บจริง ดีกวา่ หรือเท่ากบั
ความคาดหวงั ถือว่าการบริการนั้น มีคุณภาพ อย่างไรก็ตาม Kotler (2000) ได้ให้ความหมายของ
คุณภาพการให้บริการไวว้่าบริษทัหรือกิจการจ าเป็นต้องให้บริการได้เท่ากับหรือมากกว่าความ
คาดหวงัหรือความตอ้งการของลูกคา้ เพราะถา้หากว่าลูกคา้ไดรั้บการบริการต ่ากว่าท่ีคาดหวงั อาจ
เกิดความรู้สึกไม่พอใจได ้รวมถึงลูกคา้อาจไม่กลบัมาอีก ในทางตรงขา้ม ลูกคา้จะเกิดความพอใจ 
และอาจกลบัมาใชบ้ริการอีก ถา้การบริการมากกวา่ท่ีคาดหวงั (อา้งถึงใน จรัสพงษ ์ เลิศมนไพโรจน์
,2559) 
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 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547) กล่าวว่า การบริการ (Service) หมายถึง ส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการ
หรือผูข้ายท าการส่งมอบให้แก่ผูรั้บบริการหรือผูซ้ื้อท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่เม่ือผูรั้บบริการไดรั้บ
บริการไปแลว้เกิดความประทบัใจกบัส่ิงเหล่านั้น เราสามารถแบ่งระดบัความความส าคญัของการ
บริการไดอ้ยู ่2 ระดบัดงัน้ี 
 ระดบัแรก ความส าคญัท่ีมีต่อตวัผูรั้บบริการ (ลูกคา้) คือ จะท าให้ลูกคา้ การไดรั้บบริการท่ีดี 
จะท าให้ผูรั้บบริการมีความสุข มีความปิติยินดี และมีความระลึกถึงในการท่ีจะมาขอรับบริการใน
คร้ังต่อไป 
 ระดับท่ีสอง ความส าคัญในด้านผูใ้ห้บริการท าให้กิจการสามารถการรักษาลูกค้าเดิม                
( Customer Retention) การใหบ้ริการเพื่อจะรักษาลูกคา้เดิมไวใ้หเ้ป็นลูกคา้ประจ าหรือลูกคา้ท่ีมีความ
จงรักภกัดี และนอกจากน้ียงัสามารถเพิ่มลูกคา้ใหม่ (Customer Acquisition) ผูใ้หบ้ริการตอ้งพยายาม
กระท าทุกวิถีทางท่ีจะเพิ่มลูกคา้ใหม่เพราะเป็นการสร้างความเจริญรุ่งเรืองให้แก่หน่วยงานดว้ย มี
จานวนลูกคา้ใหม่ท่ีเพิ่มขั้นเป็นตวัช้ีวดั 
 นอกจากน้ี ธุรกิจบริการยงัมีลักษณะเฉพาะท่ีมีความแตกต่างจากสินค้าทัว่ไปท่ีเจ้าของ
กิจการและนกัการตลาดตอ้งค านึงถึงดงัต่อไปน้ี 
 1. เป็นสินคา้ท่ีไม่อาจจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการโดยทัว่ไปมีลกัษณะท่ีค่อนขา้งเป็น
นามธรรม ไม่มีตวัตน ไม่มีรูปร่าง ดังนั้นจึงเป็นการยากท่ีเราจะสามารถรับรู้ถึงการบริการผ่าน
ประสาทสัมผสัต่าง ๆ ของเราได ้เช่น เราไม่สามารถมองเห็น “รูปร่าง” ของ “การท่องเท่ียว” ดงันั้น
ความไม่มีตวัตนของการบริการท่ีท าให้เราไม่อาจจบัตอ้งบริการไดด้งักล่าวส่งผลกระทบต่อผูบ้ริโภค
คือ ท าใหผู้บ้ริโภคเกิด “ความเส่ียง” ในการเลือกซ้ือบริการได ้
 2. มีคุณภาพไม่คงท่ี (Variability Heterogeneity) คุณภาพของการบริการโดยทัว่ไปมีความ
ไม่แน่นอนค่อนของสูงเน่ืองจากมกัจะข้ึนอยู่กบั พนกังานท่ีเป็นผูส่้งมอบบริการ เวลาท่ีให้บริการ
ของผูส่้งมอบบริการ วธีิการในการใหบ้ริการ และสถานท่ีท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
 3. ไม่สามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได ้(Inseperability) โดยทัว่ไปบริการมกัจะ
ถูกเสนอขายก่อน และหลงัจากนั้นการผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนในระยะเวลาเดียวกนั 
(Simultaneous production and consumption) โดยลูกคา้ท่ีเป็นผูซ้ื้อบริการมกัจะตอ้งมีส่วนร่วมใน
กระบวนการผลิตบริการนั้นดว้ย เช่น บริการร้านตดัผม เม่ือลูกคา้ตกลงใจซ้ือบริการตดัผม ขั้นการ
ผลิตจะเร่ิมตน้ท่ีลูกคา้นัง่ลงบนเกา้อ้ีตดัผม ช่างตดัผมจะน าผา้กนัเป้ือนมาคลุมเส้ือให้เรา และจะถาม
วา่ ตอ้งการให้ตดัทรงผมแบบไหน และจะเร่ิมลงมือตดัผมของลูกคา้ โดยจะเห็นวา่ขณะท่ีช่างตดัผม
ท าการตดัผม ลูกคา้ก็จะท าการบริโภคสินคา้ไปพร้อม ๆ กนั 
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 4. ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perishability) โดยทัว่ไปเราไม่สามารถท่ีจะเก็บรักษาบริการ
ไวใ้นรูปของสินคา้คงคลงัได ้ท าให้องคก์ารเสียโอกาสในการขายบริการได ้เพราะสาเหตุมาจากเรา
ไม่สามารถแยกการผลิตออกจากกการบริโภคของลูกคา้ได ้ดงันั้นเม่ือลูกคา้มาซ้ือในเวลาใด ผูข้ายจึง
จะเร่ิมท าการผลิตไดเ้ม่ือนั้น  
 พฤติกรรมการบริโภคงานบริการหรือสินคา้บริการของลูกคา้ มีความส าคญัท่ีนกัการตลาด
ตอ้งท าการศึกษา ท าความเขา้ใจความต้องการ (Needs) ของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ ตลอดจนความ
คาดหวงั (Expectations) ของคุณภาพท่ีจะไดรั้บตามปกติ เม่ือคนเรามีความตอ้งการข้ึนมา ก็จะตอ้ง
แสวงหาสินคา้มาตอบสนองความตอ้งการของตนเอง แลว้จึงจะประเมินวา่สินคา้หรือบริการนั้น ๆ 
สามารถสนองความต้องการได้อย่างท่ีคาดหวงัไวก่้อนการบริโภคหรือไม่ ซ่ึงเป็นการประเมิน
คุณภาพหลงัจากท่ีผูรั้บบริการไดบ้ริโภคบริการไปแลว้ 
 การประเมินคุณภาพบริการจึงเป็นการเปรียบเทียบระหว่างบริการท่ีไดรั้บเปรียบเทียบกบั
ความคาดหวงัท่ีเกิดข้ึนจากภายใน ในบางกรณีถา้ลูกคา้ไม่เคยมีประสบการณ์เก่ียวกบับริการมาก่อน 
ลูกคา้มกัจะหาขอ้มูลดว้ยการสอบถาม จากคนท่ีมีประสบการณ์มาก่อนหรือหาขอ้มูลจากแหล่งอ่ืน ๆ 
เช่น โฆษณา หรือพนกังานขาย แลว้น ามาตั้งเป็นมาตรฐานไว ้เพื่อเปรียบเทียบหลงัจากการใชบ้ริการ
ไปแลว้ 
 ดงันั้นการสร้างคุณภาพการบริการท่ีเป็นเลิศจึงตอ้งอาศยัความละเอียดอ่อนท่ีจะส่งมอบ
ความประทบัใจจากการให้บริการแก่ลูกคา้ ผูใ้ห้บริการควรจะตระหนักถึงการส่งมอบบริการท่ีดี
ให้กับลูกค้าอย่างสม ่าเสมอดังนั้นองค์การต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการบริการจึงต้องท าการศึกษา
เก่ียวกบัหวัขอ้ดงัต่อไปน้ีเพื่อท าให้การบริการขององคก์ารมีความเป็นเลิศในการสร้างคุณภาพและ
คุณค่าใหเ้กิดข้ึนกบัผูบ้ริโภค 

1. คุณภาพการบริการ 
2. ระดบัคุณภาพการบริการ 
3. คุณค่าการบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ 
4. ความเป็นเลิศในงานบริการขององคก์าร 

 
2.1.2  สาเหตุท่ีท าใหก้ารส่งมอบการบริการไม่มีคุณภาพ 

 การบริการเป็นส่ิงส าคญัยิ่งในงานขายหรืองานบริการดา้นต่าง ๆ เพราะการบริการคือ การ
ให้ความช่วยเหลือ อ านวยความสะดวก หรือการท าส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้นดว้ยความเต็มใจแต่
บางคร้ังส่ิงท่ีเราส่งมอบบริการไปนั้นอาจจะไม่ตรงกบัวตัถุประสงค์ของผูรั้บบริการได้ จึงท าให้
ลูกคา้ไม่พอใจและไม่กลบัมาใชบ้ริการของเราอีกต่อไป จะท าให้เกิดการสูญเสียลูกคา้ของธุรกิจได ้
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ซ่ึงเราสามารถจ าแนกช่องวา่งคุณภาพ ( Quality Gap) หรือขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดจากการส่งมอบบริการ
อนัเป็นสาเหตุท่ีท าให้ธุรกิจไม่ประสบความส าเร็จมีอยูด่ว้ยกนั 5 ช่องวา่ง ดงัแผนภาพ A Conceptual 
Model of Service Quality 
 

 
ภาพท่ี 2.1 แผนภาพ A Conceptual Model of Service Quality 

ท่ีมา Lovelock, 1996 
ช่องว่างที ่1 คือ ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภคและการรับรู้ของผูบ้ริหารกิจการ 

(The Management Perception Gap) ช่องว่างน้ีผูบ้ริหารอาจไม่เขา้ใจถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของ
ลูกคา้ เพราะผูบ้ริหารมีขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้ง ท าใหก้ารตีความขอ้มูลท่ีไดรั้บเกิดความผดิพลาดได ้
 ตัวอย่าง ผูบ้ริหารกิจการภตัตาคาร มีความเขา้ใจวา่ ลูกคา้ตอ้งการอาหารท่ีดีมีคุณภาพและ
รสชาติอร่อย ซ่ึงเป็นเป็นท่ีพอใจของลูกคา้ แต่ในความเป็นจริงแลว้ ลูกคา้อาจจะให้ความส าคญักบั
การดูแลเอาใจใส่จากพนกังานผูใ้หบ้ริการ รวมถึงวธีิการใหบ้ริการท่ีอบอุ่นและเป็นกนัเอง 
 วิธีแก้ไข ผูบ้ริหารตอ้งเรียนรู้ถึงความคาดหวงัของลูกคา้โดยการคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้โดยการท าวิจยัตลาด การรับขอ้ร้องเรียน หรือหาทางติดต่อกบัลูกค้าโดยตรง
เพื่อใหลู้กคา้ระบุความตอ้งการ รวมทั้งปรับปรุงระบบการติดต่อส่ือสารภายในองคก์าร 
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 ช่องว่างที่ 2 คือ มาตรฐานคุณภาพของการบริการท่ีก าหนดข้ึนไม่ตรงกบัความคาดหวงัของ
ลูกคา้ท่ีฝ่ายบริหารรับรู้ (The Quality Specification Gap) ช่องวา่งน้ีผูบ้ริหารอาจเขา้ใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
ตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค แต่ไม่มีการก าหนดมาตรฐานหรือ หลกัเกณฑใ์นการท างานท่ีชดัเจน 
รวมทั้งผูบ้ริหารไม่ไดใ้หก้ารสนบัสนุนอยา่งเพียงพอในการวางแผนคุณภาพของการบริการ 
 ตัวอย่าง ผูจ้ดัการร้านมีค าสั่ง แจง้ใหพ้นกังานใหบ้ริการ ทราบวา่ ควรใหบ้ริการท่ีรวดเร็วกบั
ลูกคา้แต่ไม่ไดก้  าหนดขั้นตอนการท างานและคุณภาพของงานวา่รวดเร็วอยา่งไร ใชร้ะยะเวลานาน
เท่าใดในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
 วธีิแก้ไข ผูบ้ริหารตอ้งเอาใจใส่ในคุณภาพอยา่งจริงจงั มีการฝึกอบรมผูบ้ริหารในการสั่งการ
และควบคุม มีการวดัผลการท างานและแจง้ใหพ้นกังานทราบ มีการปรับปรุงการท างานโดยใชร้ะบบ
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
 ช่องว่างที ่3 คือ การใหบ้ริการไม่เป็นไปตามมาตรฐานการใหบ้ริการท่ีไดก้ าหนดไว ้(Service 
Delivery Gap) ช่องวา่งน้ีจะเก่ียวขอ้งกบัพนกังานของธุรกิจบริการโดยตรง ซ่ึงมาจากวิธีการและวิธี
ปฏิบัติท่ีไม่มีคุณภาพ ไม่มีประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการท างาน ซ่ึงจะรวมถึง
แนวความคิดเทคนิคและทกัษะในการให้บริการ รวมทั้งการตลาดภายในขององค์การท่ียงัไม่มี
ประสิทธิผล 
 ตัวอย่าง ลูกคา้ท่ีมาสั่งอาหารในภตัตาคาร แต่กลบัไม่ได้รับการบริการท่ีดี ตามนโยบาย
คุณภาพท่ีทางร้านก าหนดไว ้เช่น มีการพูดจาท่ีไม่สุภาพ ไม่มีการให้เกียรติแก่ลูกคา้ การปฏิบติังาน
ล่าชา้ลูกคา้รอนานผูใ้หบ้ริการไม่มีความรู้ความสามารถในงานท่ีรับผดิชอบ ไม่มีบทสนทนากบัลูกคา้ 
(Sales Talk) 
 วธีิแก้ไข มีการก าหนดบทบาทหนา้ท่ีของพนกังานท่ีชดัเจน ปรับปรุงประสิทธิผล การตลาด
ภายในองค์การ เช่น การคดัเลือก การสรรหา การอบรมพนักงานในเร่ืองของการต้อนรับ การ
ใหบ้ริการท่ีดีและการให้อ านาจหนา้ท่ี (Empowerment) และการจูงใจ การสร้างระบบการท างานเป็น
ทีม 
 ช่องว่างที่ 4 การน าเสนอบริการให้กับลูกค้าไม่ตรงกับท่ีได้ให้สัญญาไวก้ับลูกค้า (The 
Marketing Communication Gap) ช่องวา่งน้ีเป็นการคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีควรจะไดรั้บการบริการ
ตามท่ีทางองค์การไดล้งในส่ือโฆษณาขององค์การท่ีปรากฏออกมา แต่เม่ือมารับบริการกลบัท าให้
ผูบ้ริโภคไม่ไดรั้บการบริการอยา่งท่ีคาดหวงัไว ้
 ตัวอย่าง ทางภตัตาคารติดประกาศ แจง้แก่ลูกคา้ของร้านวา่เม่ือมีการสั่งอาหารจากพนกังาน
แลว้จะไดรั้บอาหารภายในเวลา 15 นาที แต่ลูกคา้ตอ้งผดิหวงั เพราะรอนานเกินกวา่ 15 นาที เป็น 20-
30 นาที 
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 วิธีแก้ไข ให้ฝ่ายปฏิบติังานบริการมีส่วนร่วมในการวางแผนการส่ือสารทางการตลาด มีการ
สร้างระบบการประสานงานท่ีดีในองคก์าร ควบคุมดูแลการใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนด
ไว ้รวมถึงการสร้างความคาดหวงัท่ีถูกตอ้งใหก้บัลูกคา้โดยการใหข้อ้มูลท่ีเป็นจริง 
 ช่องว่างที่ 5 การบริการท่ีลูกคา้รับรู้หรือได้รับไม่ตรงกบับริการท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้(The 
Perceived Service Quality Gap) ช่องวา่งน้ีจะปรากฏข้ึนต่อเม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บการบริการท่ีแตกต่าง
กบัการบริการท่ีไดค้าดหวงัไว ้ซ่ึงการบริการต่าง ๆ จะอยูใ่นช่องวา่งท่ี 1 ถึงช่องวา่งท่ี 4 
 ตัวอย่าง พนกังานของร้านไดเ้ดินมาคอยดูแลการให้บริการแก่ลูกคา้ เป็นระยะ ๆ เพื่อแสดง
ให้ลูกคา้รับรู้ถึงการดูแลเอาใจใส่ แต่ลูกคา้อาจคิดวา่ การท่ีพนกังานเดินมาดูบ่อย ๆ เช่นน้ีอาจแสดง
ถึงการใชเ้วลาอยูใ่นร้านนานเกินไป 
 วิธีแก้ไข ในช่องวา่งท่ี 5 น้ี เพื่อป้องกนัความผิดพลาด ท่ีเกิดข้ึน ผูบ้ริหารองคก์ารจะตอ้งน า
การแกไ้ขในช่องว่างท่ี 1 ถึงช่องว่างท่ี 4 มาใช้ในการปรับปรุงคุณภาพของงานบริการก่อนท่ีจะท า
การส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ต่อไป 
 ดังนั้นการพฒันาคุณภาพบริการจะเกิดข้ึนจากข้อผิดพลาดระหว่าง ความคาดหวงัของ
ผูใ้ช้บริการ (Consumer) และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจริง จากผูใ้ห้บริการ (Marketer) เพื่อเป็นการปิดกั้น
ช่องว่างดงักล่าว และท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในท่ีสุด ความคาดหวงัของลูกคา้จะมีบทบาท
ส าคญัมาก เพราะคุณภาพเป็นส่ิงท่ีลูกคา้สามารถนามาเปรียบเทียบกนัได ้คือ คุณภาพท่ีลูกคา้ไดรั้บ 
(Perceived quality) จากการใช้บริการเปรียบเทียบกบัมาตรฐานท่ีลูกค้าได้คาดหวงัไว ้(Customer 
expectations) 
 ตามหลกัทฤษฎีการคาดหวงัของลูกคา้ (Customer expectations) นั้นเกิดจากปัจจยัท่ีส าคญั
ดงัต่อไปน้ี 

1. ประสบการณ์ของลูกคา้ในการใชบ้ริการท่ีผา่นมาในอดีต (Past Experience) 
2. ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากคาบอกเล่าของเพื่อน (Word of Mouth Communication = W-O-M) 
3. การศึกษาขอ้มูลจากคู่แข่งขนั 
4. การโฆษณาของกิจการเอง 
5. ความตอ้งการส่วนตวั (Personal needs) 

จากการศึกษาการประเมินคุณภาพของการบริการตามการรับรู้ของผู ้บริโภค  ของ 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985 อ้างถึงใน ชูชัย สมิทธิไกร , 2553) ผลการศึกษาบ่ง ช้ีว่า 
คุณภาพของการบริการคือ การให้บริการท่ีเป็นไปตามหรือสูงกว่าความคาดหวงัของผูบ้ริโภค และ
ไดส้ร้างแบบจ าลองเพื่ออธิบายคุณภาพของการบริการ 
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แนวคิด  SERVQUAL Model โดย  Parasuraman, Berry and Zeithaml (1988 อ้า ง ถึ งใน 
สุรางคนา ภทัรเมฆินทร์, 2556) เป็นเคร่ืองมือศึกษาช่องว่างผลการด าเนินงานของธุรกิจ และความ
คาดหวงัของลูกคา้ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพของงานบริการ ซ่ึงสามารถสรุปเป็นมิติ
คุณภาพในการส ารวจความพึงพอใจลูกคา้ภายนอกในงานบริการ ประกอบดว้ย 
Tangibles (ลกัษณะทางกายภาพ) 

1) การใหบ้ริการท่ีฉบัไวแก่ลูกคา้ 
2) ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม 
3) ใหบ้ริการดว้ยความห่วงใย ใส่ใจลูกคา้ 
4) ใหบ้ริการไดภ้ายในกรอบเวลาท่ีก าหนด 

Reliability (ความน่าเช่ือถือ) 
5) พนกังานเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 
6) วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการดึงดูดใจ มีคุณภาพ (เช่น แบบฟอร์มท่ีชดัเจน สั้นกระชบั) 
7) ใหบ้ริการโดยยดึความตอ้งการของลูกคา้เป็นท่ีตั้ง 
8) พนกังานใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้อยา่งเตม็ใจ 
9) ใหบ้ริการถูกตอ้ง ครบถว้น ไม่มีขอ้ผดิพลาด 

Responsiveness (การตอบสนอง) 
10) พนกังานแจง้ใหลู้กคา้ทราบเสมอเม่ือเร่ิมตน้ใหบ้ริการ 
11) พนกังานใหบ้ริการไดต้ามท่ีตกลงสัญญา 
12) พนกังานสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้เม่ือใหบ้ริการ 
13) พนกังานมีความรู้ในบริการท่ีส่งมอบ และตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ได ้

Assurance (ความมัน่ใจได)้ 
14) พนกังานพร้อมแกไ้ขปัญหาของลูกคา้เสมอ 
15) สามารถไวว้างใจใหแ้กไ้ขปัญหาของลูกคา้ได ้
16) ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งครบถว้น ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ 
17) มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีดึงดูดใจลูกคา้ 

Empathy (การเขา้ถึงจิตใจ) 
18) พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเรียบร้อย เป็นมืออาชีพ 
19) ช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสม สะดวกสบาย 
20) ใหบ้ริการดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 
21) ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและรักษาความลบัของลูกคา้ 
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2.2   หลกัการ แนวคิด ทฤษฎเีกีย่วกบัความจงรักภักดี 
Jacoby & Chestnut (1978 อา้งถึงใน มะลิวลัย ์แสงสวสัด์ิ, 2556) กล่าวว่า ตราสินคา้ท่ีมีมา

อยา่งยาวนานหรือประสบความส าเร็จเป็นระยะเวลานาน ไม่ไดห้มายความวา่ ความส าเร็จท่ีไดจ้ะมา
จากการซ้ือของลูกคา้เพียงคร้ังเดียว แต่นั้นแสดงให้เห็นว่าตราสินคา้นั้นมีจ านวนลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้
หรือบริการเป็นสม ่าเสมอ และลูกคา้กลุ่มนั้นมีความภกัดีอยา่งเต็มเป่ียม สรุปไดว้า่ ความจงรักภกัดีช้ี
วดัไดว้า่เป้าหมายขององคก์ารนั้นๆประสบผลส าเร็จอยา่งสวยงาม และจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งรักษา
ไวซ่ึ้งลูกคา้กลุ่มน้ี 

Gamble, Stone & Woodcock (1989 อา้งถึงใน มะลิวลัย ์แสงสวสัด์ิ, 2556) ไดแ้บ่งความภกัดี 
ออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 

- ความภกัดีดา้นอารมณ์ (Emotional Loyalty) คือสภาวะจิตใจ ทศันคติ ความเช่ือ และความ
ปรารถนาของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการขององคก์าร ซ่ึงองคก์ารจะไดป้ระโยชน์จากความภกัดี
ของลูกคา้ ทศันคติ และความเช่ือของตวัลูกคา้เอง เม่ือลงลึกถึงรายละเอียดของความภกัดีจะพบวา่
ความรู้สึกท่ีดีและพิเศษจะอยูภ่ายในจิตใจของลูกคา้ ดงันั้นองคก์ารจะตอ้งแสดงความจริงใจโดยการ
ตอบแทนความภกัดีของลูกคา้ดว้ยความสัมพนัธ์อนัดีอยา่งเตม็ประสิทธภาพจาการใหบ้ริการ 

- ความภกัดีท่ีเกิดจากเหตุผล (Rational Loyalty) เกิดจากการกระท าดว้ยความชอบใจ เตม็ใจ 
หรือช่ืนชอบจากการไดรั้บการบริการท่ีดีจากสินคา้หรือบริการ คือการไดรั้บการตอบสนองท่ีตอ้งกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงจะเป็นเกราะป้องกนัไม่ใหลู้กคา้หนัไปภกัดีกบัองคก์ารอ่ืน ถึงแมว้า่ลูกคา้
คนหน่ึงอาจมีความภกัดีไดม้ากกวา่หน่ีงสินคา้หรือบริการมากกวา่หน่ึงองคก์ารก็ตาม 
 นอกจากนน้ี Aaker (1991 อา้งถึงใน ณัฐธิดา โพธ์ิประเสริฐ, 2556) กล่าวว่า ความภกัดีต่อ
ตราสินค้า เป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความยึดมัน่ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินค้า ความภกัดีต่อตราสินค้าเป็น
องคป์ระกอบของคุณค่าของตราสินคา้ (Brand Equity) ท่ีส าคญัท่ีสุดของคุณค่าตราสินคา้ เพราะหาก
ผูบ้ริโภคไม่เห็นความแตกต่างของสินคา้แต่ละตรา ก็จะเป็นเหตุผลให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจเลือกซ้ือตรา
สินคา้อ่ืน แต่ถา้ผูบ้ริโภคมีความภกัดีต่อตราสินคา้ในระดบัสูงผูบ้ริโภคมีการซ้ือสินคา้อยา่งต่อเน่ือง 
รวมทั้งยงัเป็นองคป์ระกอบหลกัท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการซ้ือซ ้ า ผูบ้ริโภคท่ีมีประสบการณ์การต่อการ
ใชสิ้นคา้ก็จะสามารถลดตน้ทุนทางการตลาดให้กบัตราสินคา้นั้น กิจการมีอ านาจในการต่อรองกบั
ร้านคา้และยงัช่วยปกป้องตราสินคา้ต่อการคุกคามจากคู่แข่ง อนัจะเป็นส่ิงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงศกัยภาพ
ทางการตลาดของตราสินคา้นั้น 

อย่างไรก็ตาม ความภกัดีต่อตราสินคา้หรือความภกัดีต่อแบรนด์ (Brand Loyalty) นั้นทุก
วนัน้ีถือเป็นงานส าคญัท่ีแทบทุกบริษทัแสวงหา ยิ่งลูกคา้มีความภกัดีต่อตราสินคา้มากเท่าใด มูลค่า
โดยรวมของตราสินคา้ (Brand Value) นั้นก็จะมีค่าเพิ่มมากข้ึนตามไปดว้ย และการท่ีลูกคา้มีความ
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ภกัดีสูงต่อแบรนด์ใดแบรนด์หน่ึงก็ยงัหมายถึงโอกาสในการสร้างความมัน่คงให้กบัแบรนด์ ๆ นั้น 
ทั้งในแง่ยอดขาย การบริหารตน้ทุนในการท าธุรกิจท่ีต ่าลง โอกาสในการท าก าไรท่ีมากข้ึน รวมถึง
โอกาสในการขยายตลาดของแบรนดใ์หก้วา้งขวางมากข้ึน 

แต่การจะสร้างความภกัดีต่อแบรนด์นั้นคงจะเหมารวมว่าลูกค้าทุกคนนั้นมีความภักดี
เหมือน ๆกนัหรือมีความภกัดีท่ีอยูใ่นระดบัเดียวกนันั้นก็คงจะเป็นการสรุปรวบจนเกินไป ซ่ึงแทท่ี้
จริงแลว้ความภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้นั้นในสามารถแบ่งแยกออกเป็นได้หลายกลุ่ม (Loyalty 
Segmentation) Aaker (1991 อา้งถึงใน ณัฐธิดา โพธ์ิประเสริฐ, 2556) ไดก้ล่าวไวใ้นเร่ืองความภกัดี
ต่อตราสินคา้วา่ความภกัดีของลูกคา้นั้นอาจจะสามารถแบ่งออกเป็นกลุ่มหลกั ๆ 4 กลุ่มดงัน้ี 

1) กลุ่มท่ีไม่ใช้ลูกคา้ (Non-Customer) กลุ่มน้ีเป็นกลุ่มผูท่ี้ใช้สินคา้ของแบรนด์คู่แข่ง หรือ
ไม่ไดใ้ชสิ้นคา้ในรูปแบบ หรือชนิดท่ีบริษทัเสนอเขา้สู่ตลาด 

2) กลุ่มท่ีอ่อนไหวต่อราคา (Price-Switcher) เป็นกลุ่มท่ีมีความภกัดีต่อแบรนด์สินคา้ใน
ระดบัต ่า ราคาเป็นเคร่ืองจูงใจในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ และลูกคา้ในกลุ่มน้ีพร้อมท่ีจะเปล่ียนไปใช้
สินคา้แบรนด์อ่ืน ๆ เม่ือเปรียบเทียบแลว้ราคาของคู่แข่งดูเหมาะสมกว่า หรือบางคร้ังอาจจะถูกกว่า 
หรือเกิดจากความเคยชินในการซ้ือสินคา้มากกวา่ท่ีจะใชเ้หตุผลพิจารณาในการซ้ือสินคา้ ดงันั้นราคา
จึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะดึงดูดใหเ้กิดการซ้ือ 

3) กลุ่มท่ีใชส้องหรือสามแบรนด์ (Fence Sitter) หากสินคา้ท่ีบริษทัวางขายอยูใ่นทอ้งตลาด
ไม่ไดโ้ดดเด่นหรือแตกต่างจากคู่แข่งแลว้ ลูกคา้บางกลุ่มก็อาจจะมีความภกัดีต่อสินคา้สองถึงสาม   
แบรนด์ ในเวลาเดียวกนัและพร้อมท่ีจะเปล่ียนหรือใช้แบรนด์ใดแบรนด์หน่ึงทดแทนกนัได ้โดย
ไม่ไดย้ึดติดกบัแบรนด์ใดอย่างเฉพาะเจาะจง ตวัอยา่งในกรณีท่ีเห็นไดช้ดัคือน ้ าอดัลมโคลาท่ีลูกคา้
หลาย ๆ คน พร้อมท่ีจะเลือกด่ืมไดท้ั้งโคคา โคลาหรือเป๊ปซ่ี ข้ึนอยูก่บัร้านคา้หรือสถานการณ์ท่ีก าลงั
เผชิญอยู่นั้นมีสินค้าแบรนด์ใดจ าหน่ายอยู่ (ในกรณีน้ีอาจจะพบลูกค้าท่ีมีความภกัดีต่อแบรนด์ 
Committed Loyalty ของโคคา-โคลา หรือเป๊ปซ่ี ในระดบัท่ีทดแทนกนัไม่ไดร่้วมดว้ย) 

4) กลุ่มท่ีหนักแน่นมั่นคงต่อแบรนด์ (Committed Loyalty) ลูกค้ากลุ่มน้ีถือเป็นยอด
ปรารถนาของเจา้ของสินคา้ เพราะลูกคา้ยึดติดในแบรนด์หน่ึง ๆ โดยมีความรู้สึกวา่แบรนด์นั้น เป็น
เสมือนเพื่อน คนสนิท หรือคู่ใจ (My Brand) ซ่ึงในกรณีลูกคา้ท่ีมีความหนกัแน่นมัน่คงต่อแบรนด์
หน่ึงนั้นมกัจะซ้ือสินคา้เพียงแบรนดเ์ดียว ไม่ลงัเลใจท่ีจะซ้ือแบรนดสิ์นคา้นั้น ๆ และเกิดการซ้ือซ ้ า ๆ 
อยา่งต่อเน่ือง 
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การวดัความจงรักภกัดีต่อการบริการ 
พง และย ี(Pong & Yee, 2001 อา้งถึงใน ชุลีรัตน์ กอ้นทอง, 2553) กล่าววา่ ความภกัดีต่อการ

บริการนั้น เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรม ทศันคติ และความรู้ จึงสรุปปัจจยัท่ีใชใ้นการวดัความภกัดี
ต่อการบริการได ้ดงัน้ี 

- พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า (Repeat Purchase Behavior) เป็นการแสดงถึงความผูกพนัท่ีลูกคา้มี
ต่อผูใ้หบ้ริการ 

- ค าบอกเล่า (Words of Mouth) เป็นผลของการวดัความภกัดีท่ีดีและมีประสิทธิภาพ  การ
บอกเล่านั้น รวมถึงการแนะน าผูอ่ื้นด้วย และคนท่ีมีความภกัดีก็มกัจะมอบผลในทางบวกกลบัสู่ผู ้
ใหบ้ริการ 

- ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคเลือกรับบริการ (Period of Usage) เป็นการวดัการเขา้รับบริการว่ามี
ความต่อเน่ืองหรือไม่ หรือรับบริการเดือนละก่ีคร้ัง ซ่ึงสามารถสะทอ้นสถานการณ์ การบริโภควา่จะ
เป็นความภกัดีในระยะยาวหรือไม่ 

- ความไม่หว ัน่ไหวต่อราคาท่ีเปล่ียนแปลง (Price Tolerance) คือ การท่ีราคาสูงข้ึน ผูบ้ริโภค
ท่ีมีความภกัดีก็ยงัเลือกการบริการของเราอยู่ ท  าให้เห็นว่าราคาไม่ไดส่้งผลต่อการเลือกการบริการ
ของผูบ้ริโภค 

- ความตั้งใจซ้ือซ ้ า (Repeat Purchase Intention) เป็นการเลือกซ้ือในบริการเดิมเป็นประจ า 
- ความชอบมากกวา่ (Preference) ผูบ้ริโภคมีความภกัดีท่ีแทจ้ริงจะแสดงความชอบมากกวา่

ออกมาเห็นไดช้ดั 
- การลดตวัเลือก (Choice Reduction Behavior) ผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีจะมีการหาขอ้มูล

เพื่อนการตดัสินใจนอ้ยลง 
- การเป็นอนัดับแรกในใจ (First-in-Mind) การบริการนั้นจะเป็นตวัเลือกแรกเสมอหาก

ผูบ้ริโภคมีความภกัดี 
ซ่ึงจากท่ีกล่าวมาข้างต้นจะพบว่า การวดัความภักดีของผู ้รับบริการ จะต้องค านึงถึง

พฤติกรรม ทัศนคติ และกระบวนการคิดของผูรั้บบริการ ซ่ึงทั้ งหมดสามารถวดัจากมาตรวดั
(Behavioral Intentions Battery) ซ่ึง พฒันาโดย Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996 อา้งถึงใน 
ชุลีรัตน์ กอ้นทอง, 2553) โดยมีกรอบแนวคิดเก่ียวกบั การวดัความตั้งใจของผูรั้บบริการ (Behavioral 
Intentions) ซ่ึงสามารถน าไปใชพ้ิจารณาวดัวา่ลูกคา้มีความจงภกัดีกบัองคก์รธุรกิจท่ีใชบ้ริการอยูม่าก
นอ้ยเพียงใดไดเ้ช่นกนั ซ่ึงประกอบดว้ยมิติ 4 มิติ ไดแ้ก่ 
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1. พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of Mouth Communications) คือ การพูดถึงส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัผู ้
ให้บริการ และการบริการ แนะน า และกระตุน้ให้คนอ่ืนสนใจ และใช้การบริการนั้น ซ่ึงสามารถ
น ามาวเิคราะห์ความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการ 

2. ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase Intention) คือ เป็นการเลือกการบริการนั้น ๆ เป็นตวัเลือก
แรก ซ่ึงส่ิงน้ีสามารถสะทอ้นนิสัยเก่ียวกบัการเปล่ียนการบริการได ้

3. ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (Price Sensitivity) คือ การท่ีผูบ้ริโภคไม่มีปัญหาในการท่ี
ผูใ้ห้บริการข้ึนราคาและผูบ้ริโภคยอมจ่ายมากกวา่ท่ีอ่ืนหากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความ
พึงพอใจได ้

4. พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) คือ การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหา อาจจะ
ร้องเรียนกับผูใ้ห้บริการ บอกต่อคนอ่ืน ส่งเร่ืองไปยงัหนังสือพิมพ์ ส่วนน้ีเป็นการวดัถึงการ
ตอบสนองต่อปัญหาของผูบ้ริโภค 

 
2.3  ความเป็นมาของสายการบิน Thai Lion Air 
 ไลออ้นแอร์ (Lion Air) เป็นสายการบินราคาประหยดั สัญชาติอินโดนีเชีย มีฐานการบินอยู่
ท่ีจาการ์ตา เป็นสายการบินท่ีใหญ่เป็นอนัดบัสองของประเทศ มีจุดหมายปลายทางถึง 79 แห่งใน
ประเทศอินโดนีเซีย, สิงคโปร์, มาเลเซีย, เวยีดนาม, ซาอุดีอาระเบีย, จีน และฮ่องกง (wikipedia,2559) 

ไลออ้นแอร์ (Lion Air) ก่อตั้งในปี ค.ศ. 1999 เป็นสายการบินท่ีเติบโตเร็วมาก มีเคร่ืองบิน
มากถึง 100 ล า และสั่งซ้ือไปถึง 500 ล า มีสถิติการสั่งซ้ือเคร่ืองบินมหาศาล อาทิ ใชเ้งิน 24 พนัลา้น
ดอลลาร์ ซ้ือเคร่ืองบินแอร์บสั เอ 320 จ านวน 234 ล า และใชเ้งิน 22.4 พนัลา้นดอลลาร์ ซ้ือเคร่ืองบิน
โบอิง 230 ล า (wikipedia,2559) 
 ไทยไลออ้นแอร์ (Thai Lion Air) เป็นสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย เกิดจากการร่วม
ทุนระหว่างสายการบินไลออ้นแอร์ ประเทศอินโดนีเซีย และกลุ่มนกัธุรกิจชาวไทย เปิดให้บริการ
เท่ียวบินจาก กรุงเทพ - ดอนเมือง ไปยงัเส้นทางภายในประเทศ และเส้นทางระหว่างประเทศ          
โดยเร่ิมให้บริการในวนัท่ี 29 พฤศจิกายน พ.ศ. 2556 ดว้ยเคร่ืองบินแบบ โบอ้ิง 737-900ER และ โบ
อ้ิง737-800 (lionairthai, 2559) 

ปัจจุบนั Thai Lion Air มีเคร่ืองบินรวม 21 ล า และส้ินปี 2559 จะเพิ่มเป็น 24 ล า ส่วนปี 2560
จะเพิ่มเคร่ืองอีก 6 ล า ซ่ึงลดจากแผนเดิมท่ีจะเพิ่ม 10 ล า เพราะการแข่งขนัสูงและมีอุปสรรคจากการ
ท่ีองคก์รการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ (ไอซีเอโอ) ยงัไม่ไดป้ลดธงแดงให้ไทยท าให้ขยายบินไป 
4 จุดหมายท่ีตอ้งการไม่สะดวก ไดแ้ก่ ญ่ีปุ่น เกาหลีใต ้ฮ่องกง และออสเตรเลีย หากปลดธงแดงก็
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พร้อมขอเปิดบินเขา้ฟูกุโอกะ พร้อมเปิดบินกรุงเทพฯ-บาหลี (อินโดนีเซีย)-เพิร์ส (ออสเตรเลีย) ทนัที 
(posttoday, 2559) 
 

 
ภาพท่ี 2.2 กลยทุธ์ของสายการบิน Thai Lion Air 

ท่ีมา ประชาชาติธุรกิจ, 2556 
 

รุ่นเคร่ืองบินของสายการบิน Thai Lion Air 
เคร่ืองบินรุ่นโบอิ๊ง 737-900er ไดมี้การปรับปรุง ซ่ึงประกอบไปดว้ยประตูทางออกคู่ใหม่

และ Flat Rear-Pressure Bulkhead ซ่ึงท าใหถู้กอนุมติัในการเพิ่มความจุของผูโ้ดยสารไดถึ้ง 215 ท่ีนัง่
ในรูปแบบของ Single-Class โดยในส่วนทางดา้นของอากาศพลศาสตร์และการออกแบบโครงสร้าง
ท่ีมีการเปล่ียนแปลง ซ่ึงประกอบไปดว้ย Strengthened Wings , Position Tail-Skid และนอกจากนั้น
ยงัมีการปรับปรุง ในส่วนของระบบ Trailing Edge Flap, Optional Blended Winglets และยงัมีถัง
เช้ือเพลิงเสริมท่ีจะช่วยให้เคร่ืองบินรุ่น Boeing 737-900ER สามารถรองรับน ้ าหนกัวิ่งข้ึนสูงสุดได้
เพิ่มมากข้ึน และยงัรวมไปถึงการเพิ่มข้ึนของพิสัยการบินไดถึ้ง 3,200 ไมล์ทะเล (5,900 กิโลเมตร)    
ท่ีนัง่เป็นเบาะหนงัระดบัความสูง 29 น้ิวและความกวา้งของท่ีนัง่ 17 น้ิว ส าหรับท่ีนัง่ชั้นประหยดั 
พอดีกบัผูโ้ดยสารใหค้วามรู้สึกสบายและคุม้ค่า 

เคร่ืองบินโบอิ๊งรุ่น 737-800 ไดมี้การปรับปรุง ซ่ึงประกอบไปดว้ยประตูทางออกคู่ใหม่และ
และ Flat Rear-Pressure Bulkhead ซ่ึงท าใหถู้กอนุมติัในการเพิ่มความจุของผูโ้ดยสารไดถึ้ง 189 ท่ีนัง่
ในรูปแบบของ Single-Class โดยในส่วนทางดา้นของอากาศพลศาสตร์และการออกแบบโครงสร้าง
ท่ีมีการเปล่ียนแปลง ซ่ึงประกอบไปด้วย Strengthened Wings , Position Tail-Skid และนอกจากนั้น
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ยงัมีการปรับปรุง ในส่วนของระบบ Trailing Edge Flap, Optional Blended Winglets และยงัมีถัง
เช้ือเพลิงเสริมท่ีจะช่วยให้เคร่ืองบินรุ่น Boeing 737-800 สามารถรองรับน ้ าหนกัวิ่งข้ึนสูงสุดไดเ้พิ่ม
มากข้ึน และยงัรวมไปถึงการเพิ่มข้ึนของพิสัยการบินไดถึ้ง 3,058 ไมล์ทะเล (5,665 กิโลเมตร) ท่ีนัง่
เป็นเบาะหนงัระดบัความสูง 31 น้ิวและความกวา้งของท่ีนัง่ 17 น้ิว ส าหรับท่ีนัง่ชั้นประหยดั พอดีกบั
ผูโ้ดยสารใหค้วามรู้สึกสบายและคุม้ค่า 

 
เส้นทางการบินในประเทศของ Thai Lion Air 

ดอนเมือง – อุดรธานี, อุบลราชธานี, สุราษฎร์ธานี, กระบ่ี, หาดใหญ่, ภูเก็ต, ขอนแก่น, 
พิษณุโลก, เชียงใหม่, เชียงราย, นครศรีธรรมราช,ตรัง 

หาดใหญ่ – อุดรธานี 
เชียงใหม่ – สุราษฎร์ธานี,หาดใหญ่ 

 
เส้นทางบินระหว่างประเทศของ Thai Lion Air 

ดอนเมือง  – สิงคโปร์ , จาการ์ตา (อินโดนิเซีย) , ย่างกุ้ง (พม่า) , กวางโจว , โฮจิมินห์ 
(เวียดนาม), กวัลาลมัเปอร์(ท าการบินโดยสายการบินมาลินโดแ้อร์), เฉิงตู (จีน), ฉงช่ิง (จีน), หนาน
ชาง (จีน), หนานจิง (จีน), ฮานอย (เวยีดนาม)  
 
ความส าเร็จของ Lion Air 

การันตีผลความส าเร็จของไลออ้น แอร์ ดว้ยรางวลั “Best Brand Award 2004” จาก นิตยสาร
การตลาด SWA ของประเทศอินโดนีเซีย ด้วยผลจากการส ารวจจากประชากรกว่า 6,000 คนใน
ประเทศอินโดนีเซีย ท่ีช้ีให้เห็นว่า Lion Air มีความสามารถในการเพิ่มจ านวนตวัเลขผูโ้ดยสารได้
อยา่งรวดเร็ว และจะเพิ่มปริมาณมากข้ึนในอนาคต จากความส าเร็จดงักล่าว Lion Air จึงไดข้ยายฐาน
การบินไปยงัประเทศอ่ืนๆในภูมิภาคเอเชีย รวมไปถึงประเทศไทยเพื่อเป็นการรองรับจ านวน
ผูโ้ดยสารท่ีเพิ่มมากข้ึนทุกปี (lionairthai, 2559) 

 
การตรวจสอบและรับรองมาตราฐานความปลอดภัยระดับโลก 
 ในเครือกลุ่มสายการบินไลออ้นกรุ๊ปไดผ้่านขั้นตอนการตรวจสอบและรับรองมาตราฐาน
ความปลอดภยัระดบัโลกหรือจากหน่วยงาน International Air Transportation (IATA) Operational 
Safety Audit (IOSA) เพื่อยกระดบัการจดัการมาตราฐานความปลอดภยัของสายการบินให้มีประ
สิทธภาพมากยิ่งข้ึน โดยกระบวนการตรวจสอบมาตราฐานความปลอดภยัของ IOSA มีขั้นตอนการ
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ด าเนินงานทั้งหมด 8 หัวขอ้ ได้แก่ ระบบการบริหารและจดัการองค์กร ระบบการปฏิบติัการบิน 
ระบบด าเนินการและส่งออกเท่ียวบิน ระบบการปฏิบติัการบนห้องโดยสาร ฝ่ายวิศวะกรรมและ
บ ารุงรักษาอากาศยาน ระบบการปฏิบติัการบนภาคพื้น ระบบการจดัการและความปลอดภยัในสินคา้
และพสัดุ 
 
2.4   งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 วชัรพงษ ์สุขวงศพ์ล (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการกบั
ความจงรักภักดีต่อตราสินค้าของบริษทั ตะวนัแดง สาดแสงเดือน จ ากัด (สาขาคลองตัน) ผล
การศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการในภาพรวมทุกด้าน มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความ
จงรักภกัดีต่อตราสินคา้ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการ
สนองตอบต่อลูกค้า และด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกับความ
จงรักภกัดีต่อตราสินคา้ ในระดบัปานกลางและดา้นการรับรอง และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็น
ใจลูกคา้ มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ ในระดบัค่อนขา้งต ่า 

รณพงษ ์สุทธิวารี (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการและความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อร้านฮาร์ดแวร์เฮา้ส์อินเตอร์เนชนัแนลในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ การรับรู้
คุณภาพการบริการด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกันขา้มกบัความ
จงรักภักดีต่อร้านฮาร์ดแวร์เฮ้าส์อินเตอร์เนชันแนล ส่วนการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกบั ความจงรักภกัดีต่อร้านฮาร์ดแวร์เฮา้ส์อินเตอร์เนชนัแนล 

ศกัด์ิดา ศิริภทัรโสภณ (2554) ได้ศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการท่ี
ได้รับกับความพึงพอใจ และความภักดีของคนไข้ : กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการดา้นภาพลกัษณ์ของสถานท่ี ดา้นการสร้าง
ความมัน่ใจและดา้นการเอาใจใส่ดูแลของสถานบริการทางแพทยจ์ะส่งผลต่อระดบัความภกัดีของ
คนไขท่ี้เขา้มารับบริการ 
 เด่นนภา มุ่งสูงเนิน (2557) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ
ผูใ้ช้บริการ : กรณีบริษทัไดนามิค อินเตอร์ ทรานสปอร์ต จ ากดั ผลการศึกษาพบว่า องค์ประกอบ
ดา้นการบริการท่ีสัมผสัได ้ความเช่ือถือและความไวว้างใจ ความรวดเร็ว การรับประกนั และการเอา
ใจใส่ลูกคา้ มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลางไปในทิศทางเดียวกนักบัความภกัดีของผูใ้ช้บริการกบั
บริษทัไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จ ากดั 
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 เฉลิมพล นาเมืองรักษ์ (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพในการให้บริการและความภกัดีของ
ลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์สาขาปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ สาขาปทุมธานีโดยภาพรวมอยู่ในระดบัดี เม่ือพิจารณาตามรายดา้น พบว่า ดา้น
ความรวดเร็ว สูงสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความพร้อมในการให้บริการ ดา้นมารยาทการให้บริการ
และดา้นความถูกตอ้ง ในส่วนความภกัดีของลูกคา้ต่อธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาปทุมธานี โดย
ภาพรวม พบว่า ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-6 ปี สถานภาพกลบัมาใช้บริการอีก ไม่บอกการเล่า
ประสบการณ์การมาใชบ้ริการ การจะเลือกมาใชบ้ริการของธนาคารข้ึนกบัโอกาสและส่ิงดึงดูดของ
ธนาคาร ส่ิงท่ีท าให้มาใชบ้ริการเป็นอตัราดอกเบ้ีย และความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการ
กบัความภกัดีของลูกคา้ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาปทุมธานี มีความสัมพนัธ์กนัในทางบวก 
โดยรวมอยูใ่นระดบัความสัมพนัธ์กนัค่อนขา้งสูง  

วริษฐ์ หิรัญบูรณะ (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง การรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการรถยนต์โตโยตา้ บอด้ี เซอร์วิส บางนา ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้คุณภาพในการรับ
บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ และ ดา้น
การดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนักบัความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจโดยรวม
และการรับรู้คุณภาพในการรับบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 
และ ด้านการดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนักบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ ท่ี
ระดบันยัส าคญั 0.05 ยกเวน้แต่การตอบสนองต่อลูกคา้ไม่มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนักบั
ความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจโดยรวมและความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

กีรติ บนัดาลสิน (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีใน
การใช้บริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาส านกัราชด าเนิน ผลการศึกษาพบว่า ระดบัการรับรู้
คุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยลูกค้ามีการรับรู้ด้านการให้ความมัน่ใจและความ
ไวว้างใจแก่ลูกคา้มากท่ีสุด ในส่วนของระดบัความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการโดยรวมอยู่ในระดบั
มาก โดยลูกคา้มีความจงรักภกัดีในการใช้บริการในด้านทศันคติมากท่ีสุด และการรับรู้คุณภาพ
บริการดา้นความใส่ใจลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และการตอบสนองลูกคา้ ส่งผลต่อ
ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ ดา้นพฤติกรรม ดา้นทศันคติ และความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ
โดยรวมในทิศทางบวก ระดบันยัส าคญั 0.05 

หน่ึงฤทยั ไชยวงษ์ (2559) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัคุณภาพบริการ ทางด้านความเป็น
รูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง และการดูแลเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
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บทที ่3 
การด าเนินการวจิยั 

 
การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ

สายการบิน Thai Lion Air ผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษาตามขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.3 วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 3.5 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.1.1 ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิย 

ผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทย Thai Lion Air ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง กรุงเทพมหานคร 
 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทย Thai Lion Air ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นผูต้อบแบบสอบถาม โดยมีการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งและสุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

3.1.2.1 การก าหนดขนาดตวัอยา่ง 
เน่ืองจากผูว้ิจยัไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนของ ผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทย Thai Lion 

Air ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง กรุงเทพมหานคร ดงันั้นขนาดตวัอย่างค านวณได้จากสูตร           
ไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ W.G.cochran โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัความ
คลาดเคล่ือนร้อยละ 5 (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2549, หนา้ 74) ซ่ึงสูตรในการค านวณท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ัง
น้ีคือ 

 
 

เม่ือ n  แทน  จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
 P  แทน  สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัตอ้งการสุ่ม  (โดยทัว่ไปนิยมใชส้ัดส่วน 30% หรือ 0.30) 
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 Z  แทน ระดบัความเช่ือมนัท่ีผูว้ิจยัก าหนดไว ้ Z มีค่าเท่ากบั 1.96 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 
95 (ระดบั .05)  

d  คือ  แทน ค่าความผดิพลาดสูงสุดท่ีเกิดข้ึน = .05 
 แทนค่า    n =   (0.3)(1-0.3)(1.96)² 
     (0.05)² 
    =    322.69 
 ใชข้นาดตวัอยา่งอยา่งนอ้ย 323 คน จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละโดยมีความผดิพลาดไม่เกิน

ร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95  
3.1.2.2   การสุ่มตวัอยา่ง 
 ส าหรับการสุ่มตัวอย่างใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental sampling) โดยเก็บ

รวบรวมข้อมูลจากผูใ้ช้บริการสายการบินไทย Thai Lion Air ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
กรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีเพื่อความสะดวกในการประเมินผล และวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัจึงใช้ขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน 
 
3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการท าวิจัย 
 3.2.1 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั มีขั้นตอนดงัน้ี 

1) ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ศึกษาคน้ควา้รายละเอียดต่างๆ จากต ารา เอกสาร บทความ
ทางวชิาการ ทฤษฎีหลกัการและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อก าหนดขอบเขตของการวจิยั 

 2) ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data)  
3) น าขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างเป็นเคร่ืองมือในการวจิยั 
 
 
 
 
3.2.2 ลกัษณะของเคร่ืองมือ 
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การวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ 
แบบสอบถาม (Questionnaire) เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสาย
การบิน Thai Lion Air โดยแบ่งโครงสร้างค าถามออกเป็น 3 ส่วน 

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการสายการบินไทย Thai 
Lion Air อนัไดแ้ก่ เพศ, อายุ, สถานภาพ, อาชีพ, ระดบัการศึกษา และรายได ้โดยมีลกัษณะเป็นค าถาม
แบบเลือกตอบ (Check List) ตามท่ีก าหนดไว ้

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ไดแ้ก่ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นการเขา้ถึง
จิตใจ 

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทย Thai Lion 
Air ได้แก่ ด้านการบอกต่อ ด้านความตั้งใจท่ีจะซ้ือ ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา และด้านการ
ร้องเรียน 

โดยส่วนท่ี 2 และ 3 เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ตามรูปแบบ
ของ Likert’s Scale ซ่ึงผูต้อบจะเลือกตอบได้เพียงค าตอบเดียวเพื่อสรุปความคิดเห็น หรือตอบตามท่ี
ปรากฏตามระดบัมาตราวดั โดยก าหนดการใหค้ะแนน ดงัน้ี  

ระดบัคะแนน  5 หมายถึง  มีความคิดเห็นท่ีสุด 
ระดบัคะแนน 4 หมายถึง  มีความคิดเห็นมาก 
ระดบัคะแนน 3 หมายถึง  มีความคิดเห็นปานกลาง 
ระดบัคะแนน 2 หมายถึง  มีความคิดเห็นนอ้ย 
ระดบัคะแนน 1 หมายถึง  มีความคิดเห็นนอ้ยมาก 

 
3.2.3 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
ในการหาคุณภาพของเคร่ืองมือ ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
1) น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน พิจารณาหาค่าสัมประสิทธ์ิ

ความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์(Index of Item – Objective Congruence: IOC) และ
ตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหา ลกัษณะของการใช้ภาษา และให้ข้อเสนอแนะ แล้วน าขอ้มูลมา
ค านวณตามสูตร Index of Item – Objective Congruence: IOC จากนั้ นผู ้วิจ ัยน ามาแก้ไขปรับปรุง
แบบสอบถามใหมี้ความชดัเจนและครอบคลุมตามวตัถุประสงคข์องการวจิยัในคร้ังน้ี 
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2) น าเสนอแบบสอบถามท่ีไดห้ลงัจากการแกไ้ขปรับปรุงไปทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) 
ของเคร่ืองมือ (Try-out) กบักลุ่มตวัอย่างท่ีอยู่นอกกลุ่มตวัอย่างจริงจ านวน 30 ชุด และค านวณหาค่า
ความเช่ือมัน่ดว้ยวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) โดยผูว้ิจยัไดค้่าสัมประสิทธิแอลฟาเท่ากบั .915 
แสดงวา่แบบสอบถามน้ีอยูใ่นเกณฑท่ี์มีค่าความเช่ือมัน่เพียงพอเป็นแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ 

 

3.3 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้จิยัด าเนินการแจกแบบสอบถามไปยงักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ชุด ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการสายการ

บินไทย Thai Lion Air ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง กรุงเทพมหานคร โดยการสุ่มตวัอย่างแบบ
บงัเอิญ (Accidental sampling) ในวนัท่ี 15 – 18 เดือน มีนาคม พ.ศ. 2560 เวลา 7.00 น. – 15.00 น. วนัละ 
100 ชุด จนครบ 400 ชุด  
 
3.4 การวเิคราะห์ข้อมูล  
 ผูว้จิยัน าแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุดมาตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกตอ้งในการตอบ
แบบสอบถาม แลว้น าขอ้มูลทั้งหมดมาประมวลผลและวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป 
โดยวธีิทางสถิติท่ีน ามาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี 
 1) ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทย Thai Lion Air วิเคราะห์โดย
หาค่าร้อยละ (Percentage) 
 2) ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของสายการบิน Thai Lion Air และ ความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ช้บริการสายการบินไทย Thai Lion Air วิเคราะห์โดยการแปลผลคะแนนจะใช้การตดัสินแบบอิง
เกณฑใ์นการวดัคร้ังน้ีออกเป็น 5 ระดบัโดยใชสู้ตรการค านวณหาอตัราภาคชั้น 
 

อตัราภาคชั้น =  
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

=   
5−1

5
 

=   0.80 
 

 จะไดเ้กณฑก์ารวดัระดบัคะแนนท่ีแบ่งเป็น 5 ช่วง ดงัน้ี 
 4.21-5.00 หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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3.41-4.20 หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
2.61-3.40 หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81-2.60 หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 
1.00-1.80 หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 
3.5 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 การวจิยัคร้ังน้ีมีสถิติท่ีใชใ้นการวจิยั 2 ประเภท 
 1) สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statics) จะใชอ้ธิบายถึงลกัษณะขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี 
(Frequency), ร้อยละ (Percentage), ค่าเฉล่ีย ( X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: 
S.D.) ในการอธิบาย  
 2) สถิติเ ชิงอ้างอิง  หรือสถิติ เ ชิงอนุมาน ( Inferential or Inductive Statics) จะใช้ทดสอบ
สมมติฐานการวิจัย ผูว้ิจ ัยวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson 
correlation coefficient) เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม ระหวา่งคุณภาพการ
ให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทย Thai Lion 
Air เพื่อทดสอบความมีนยัส าคญัของค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ซ่ึงมีเกณฑก์ารแปลผลดงัน้ี 

± 0.81 ถึง ± 1.0 = มีความสัมพนัธ์สูงมาก  
± 0.61 ถึง ± 0.80 = มีความสัมพนัธ์สูง 
± 0.41 ถึง ± 0.60 = มีความสัมพนัธ์ปานกลาง 
± 0.21 ถึง ± 0.40 = มีความสัมพนัธ์ต ่า 
± 0.01 ถึง ± 0.20 = มีความสัมพนัธ์ต ่ามาก 
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บทที ่4 

ผลการศึกษา 
 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสาย     
การบิน Thai Lion Air โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล จากกลุ่มตัวอย่างคือ ผู ้ใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติ          
ดอนเมือง กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ตวัอยา่ง ผูว้จิยัไดต้รวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์
ของการตอบแบบสอบถาม แล้วมาท าการวิเคราะห์ด้วยวิธีการทางสถิติด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป 
SPSS ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย และน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลในรูปของตาราง                
แบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ  
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการแจกแจงความถ่ี และหาค่าร้อยละปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง กรุงเทพมหานคร 
 ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นคุณภาพการให้บริการ
ของสายการบิน Thai Lion Air  
 ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานด้านความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion 
 ตอนที ่4  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
 
สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 เพื่อความเขา้ใจในการแปรความหมาย ผูว้จิยัขอก าหนดสัญลกัษณ์และอกัษรท่ีใชใ้นการ
วเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
 n  แทน จ านวนตวัอยา่ง 
    แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 
 S.D.  แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 Sig.   แทน ความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
 *   แทน มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการแจกแจงความถ่ี และหาค่าร้อยละปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง กรุงเทพมหานคร 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่าง จ  าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพหลกั และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ 

ชาย 189 47.3 
หญิง 211 52.8 

2. อาย ุ
อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 27 6.8 
อาย ุ21-29 ปี 141 35.3 
อาย ุ30-39 ปี 127 31.8 
อาย ุ40-49 ปี 51 12.8 
อาย ุ50-59 ปี 35 8.8 
อาย ุ60 ปี ข้ึนไป 19 4.8 

3.สถานภาพ   
โสด 231 57.8 
สมรส 161 40.3 
หยา่ร้าง 8 2.0 

4. ระดบัการศึกษา   
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 41 10.3 
ปริญญาตรี 281 70.3 
สูงกวา่ปริญญาตรี 78 19.5 

รวม 400 100 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่าง จ  าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพหลกั และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
5. อาชีพ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 121 30.3 
พนกังานบริษทัเอกชน 137 34.3 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 81 20.3 
รับจา้งทัว่ไป 40 10.0 
ขา้ราชการบ านาญ 21 5.3 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
ต ่ากวา่ 20,000 บาท 59 14.8 
20,001-40,000 บาท 115 28.7 
40,001-60,000 บาท 91 22.8 
60,001-80,000 บาท 63 15.8 
80,001-100,000 บาท 51 12.8 
100,001 บาทข้ึนไป 21 5.3 

รวม 400 100 
 
 จากตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง โดยการแจกแจง
จ านวนและค่าร้อยละ จ านวน 400 คน สามารถจ าแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
 1. เพศ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 52.8 และ
เพศชาย จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 
 2. อายุ พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอายุ 21-29 ปี จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3
รองลงมามีอายุ 30-39 ปี จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8 อายุ 40-49 ปี จ านวน 51 คน คิดเป็น
ร้อยละ 12.8 อาย ุ50-59 ปี จ  านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี จ านวน 27 คน คิดเป็น
ร้อยละ 6.8 และอาย ุ60 ปี ข้ึนไป จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 ตามล าดบั 
 3. สถานภาพ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพ โสด จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 
57.8 และสถานภาพสมรส จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.3 และสถานภาพหยา่ร้าง 8 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.0 ตามล าดบั 
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 4. ระดบัการศึกษา พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 281 
คน คิดเป็นร้อยละ 70.3 รองลงมามีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 
19.5 และระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 ตามล าดบั 
 5. อาชีพ พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 137 คน คิด
เป็นร้อยละ 34.3 รองลงมามีอาชีพขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.3 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3 รับจา้งทัว่ไป จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.0 และขา้ราชการบ านาญ จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 ตามล าดบั  
 6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-40,000 
บาท จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.7 รองลงมามีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 40,001-60,000 บาท 
จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 60,001-80,000 บาท จ านวน 63 คน คิด
เป็นร้อยละ 15.8 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 20,000 บาท จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 มี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 80,001-100,000 บาท จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 และรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 100,001 บาทข้ึนไป จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 ตามล าดบั 

 
ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ

ของสายการบิน Thai Lion Air 
ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นคุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai 
Lion Air ดา้นต่างๆในภาพรวม 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

. X  S.D. ระดับ 

1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.52 0.50 มาก 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.09 0.54 มาก 
3. ดา้นการตอบสนอง 3.98 0.46 มาก 
4. ดา้นความมัน่ใจได ้ 3.82 0.41 มาก 
5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ 3.73 0.49 มาก 

เฉลีย่รวม 3.83 0.48 มาก 
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 จากตารางที่ 4.2 พบวา่ ความคิดเห็นดา้นคุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion 
Air ด้านต่างๆ โดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ( =3.83) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ทั้ ง 5 ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ                  
( =4.09) มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนอง ( =3.98) ดา้นความ
มั่นใจได้ ( =3.82) ด้านการเข้าถึงจิตใจ  ( =3.73) และด้านลักษณะทางกายภาพ  ( =3.52) 
ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นคุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai 
Lion Air ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ระดับความคิดเห็น 

. X  S.D. ระดับ 

1) ท่ีนัง่บนเคร่ืองบินกวา้งขวาง สะดวกสบาย 3.62 0.49 มาก 
2) พนกังานบริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม 3.28 0.45 ปานกลาง 
3) อุปกรณ์และของใช้ด้านความปลอดภยัภายในเคร่ืองบินมี
มาตรฐาน 

3.60 0.54 มาก 

4) มีการตรวจเช็คเคร่ืองบินตามมาตรฐานการบินด้านความ
ปลอดภยัก่อนท าการบิน 

3.58 0.54 มาก 

เฉลีย่รวม 3.52 0.50 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.3 พบวา่ ความคิดเห็นดา้นคุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion 
Air ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ( =3.52) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า มีปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ 3 ขอ้ ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ได้แก่       
ท่ีนัง่บนเคร่ืองบินกวา้งขวาง สะดวกสบาย ( =3.62) รองลงมาคือ อุปกรณ์และของใช้ดา้นความ
ปลอดภยัภายในเคร่ืองบินมีมาตรฐาน ( =3.60) มีการตรวจเช็คเคร่ืองบินตามมาตรฐานการบินดา้น
ความปลอดภยัก่อนท าการบิน ( =3.58) และมีปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 1 ขอ้ ท่ีมีระดบัความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ พนกังานบริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม ( =3.28) 
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ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นคุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai 
Lion Air ดา้นความน่าเช่ือถือ 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
ระดับความคิดเห็น 

. X  S.D. ระดับ 

5) พนกังานใหค้วามช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการอยา่งเตม็ใจ 4.00 0.74 มาก 
6) พนกังานใหบ้ริการโดยยดึความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 3.79 0.54 มาก 
7) พนกังานใหบ้ริการถูกตอ้ง ครบถว้น ไม่มีขอ้ผดิพลาด 4.29 0.45 มากท่ีสุด 
8) พนกังานเขา้ใจความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 4.28 0.45 มากท่ีสุด 

เฉลีย่รวม 4.09 0.54 มาก 
  

จากตารางที่ 4.4 พบวา่ ความคิดเห็นดา้นคุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion 
Air ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ( =4.09) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า มีปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ 2 ข้อ ท่ีมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ 
พนกังานใหบ้ริการถูกตอ้ง ครบถว้น ไม่มีขอ้ผดิพลาด ( =4.29) รองลงมาคือ พนกังานเขา้ใจความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ( =4.28) และระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ พนกังานใหค้วาม
ช่วยเหลือผูใ้ช้บริการอย่างเต็มใจ ( =4.00) และพนักงานให้บริการโดยยึดความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ( =3.79) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นคุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai 
Lion Air ดา้นการตอบสนอง 

ด้านการตอบสนอง 
ระดับความคิดเห็น 

. X  S.D. ระดับ 

9) พนกังานใหบ้ริการไดต้ามท่ีตกลงสัญญา 3.48 0.63 มาก 
10) พนกังานสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้เม่ือใหบ้ริการ 4.22 0.42 มากท่ีสุด 
11) พนักงานสามารถให้ข้อ มูล  และตอบข้อสงสั ยของ
ผูใ้ชบ้ริการได ้

4.09 0.47 มาก 

12) ผูใ้ช้บริการสามารถติดต่อพนักงานได้ตลอดเวลาท่ีเปิดท า
การ 

4.12 0.33 มาก 

เฉลีย่รวม 3.98 0.46 มาก 
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 จากตารางที่ 4.5 พบวา่ ความคิดเห็นดา้นคุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion 
Air ดา้นการตอบสนอง โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ( =3.98) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบวา่ มีปัจจยัดา้นการตอบสนอง 1 ขอ้ ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ พนกังานสร้าง
ความมั่นใจให้แก่ลูกค้าเม่ือให้บริการ (  =4.22) และความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ได้แก่                     
มีผูใ้ช้บริการสามารถติดต่อพนักงานได้ตลอดเวลาท่ีเปิดท าการ ( =4.12) พนักงานสามารถให้
ขอ้มูล และตอบขอ้สงสัยของผูใ้ช้บริการได้ ( =4.09) และมีสถานเดินรถพนกังานให้บริการได้
ตามท่ีตกลงสัญญา ( =3.48) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นคุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai 
Lion Air ดา้นความมัน่ใจได ้

ด้านความมั่นใจได้ 
ระดับความคิดเห็น 

. X  S.D. ระดับ 
13) นกับิน และผูช่้วยนกับินมีความช านาญ มีประสบการณ์การบินสูง 4.56 0.50 มากท่ีสุด 
14) พนกังานพร้อมแกไ้ขปัญหาของผูใ้ชบ้ริการเสมอ 3.53 0.50 มาก 
15) พนักงานให้บริการด้วยความถูกตอ้งครบถ้วน ตั้งแต่คร้ังแรกท่ี
ใหบ้ริการ 

3.98 0.24 มาก 

16) มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีดึงดูดใจผูใ้ชบ้ริการ 3.19 0.39 ปานกลาง 
เฉลีย่รวม 3.82 0.41 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.6 พบวา่ ความคิดเห็นดา้นคุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion 
Air ดา้นความมัน่ใจได ้โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ( =3.82) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า มีปัจจยัด้านความมั่นใจได้ 1 ข้อ ท่ีมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด ได้แก่                
มีนกับิน และผูช่้วยนกับินมีความช านาญ มีประสบการณ์การบินสูง ( =4.56) มีความคิดเห็นมาก
ท่ีสุด และระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ พนกังานให้บริการดว้ยความถูกตอ้งครบถ้วน 
ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีให้บริการ ( =3.98) พนกังานพร้อมแกไ้ขปัญหาของผูใ้ชบ้ริการเสมอ ( =3.53) 
และระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีดึงดูดใจผูใ้ชบ้ริการ (
 =3.19) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานด้านคุณภาพการให้บริการของสายการบิน           
Thai Lion Air ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ 

ด้านการเข้าถึงจิตใจ 
ระดับความคิดเห็น 

. X  S.D. ระดับ 

17) พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 3.84 0.46 มาก 
18) มีขั้นตอนและระบบการจองตัว๋โดยสารไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 3.67 0.47 มาก 
19) เคาน์เตอร์เช็คอินในท่าอากาศยานสามารถรองรับผูโ้ดยสาร
ไดเ้ยอะ และมีบริการท่ีรวดเร็ว 

3.61 0.50 มาก 

20) มีการระบุอตัราค่าโดยสารและค่าใช้จ่ายอ่ืนๆชดัเจนตามท่ี
ประกาศไว ้

3.80 0.51 มาก 

เฉลีย่รวม 3.73 0.49 มาก 
  

จากตารางที่ 4.7 พบวา่ ความคิดเห็นดา้นคุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion 
Air ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ( =3.73) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจทั้ง 4 ขอ้ ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ พนกังานมี
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ( =3.84) รองลงมาคือ มีการระบุอตัราค่าโดยสารและค่าใช้จ่ายอ่ืนๆชัดเจน
ตามท่ีประกาศไว ้( =3.80) มีขั้นตอนและระบบการจองตัว๋โดยสารไม่ยุ่งยากซบัซ้อน ( =3.67) 
และเคาน์เตอร์เช็คอินในท่าอากาศยานสามารถรองรับผูโ้ดยสารได้เยอะ และมีบริการท่ีรวดเร็ว          
( =3.61) ตามล าดบั 
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 ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานด้านความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 
ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสายการบิน 
Thai Lion Air ดา้นต่างๆ ในภาพรวม 

ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

. X  S.D. ระดับ 

1. ดา้นการบอกต่อ 3.93 0.51 มาก 
2. ดา้นความตั้งใจท่ีจะซ้ือ 3.87 0.47 มาก 

3. ดา้นความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา 4.01 0.42 มาก 
4. ดา้นการร้องเรียน 3.79 0.41 มาก 

เฉลีย่รวม 3.93 0.51 มาก 
  

จากตารางที่ 4.8 พบว่า ความคิดเห็นดา้นความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสายการบิน Thai 
Lion Air โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ( =3.93) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ความคิดเห็นดา้นความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion ทั้ง 4 ดา้น ท่ีมีความคิดเห็น
อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา ( =4.01) รองลงมาคือ ดา้นการบอกต่อ             
( =3.93) ดา้นความตั้งใจท่ีจะซ้ือ ( =3.87) และดา้นการร้องเรียน ( =3.79) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสายการบิน 
Thai Lion Air ดา้นการบอกต่อ 

ด้านการบอกต่อ 
ระดับความคิดเห็น 

. X  S.D. ระดับ 

1) มีการแนะน าใหบุ้คคลอ่ืนมาใชบ้ริการ 4.22 0.42 มากท่ีสุด 
2) มีการพูดในแง่ท่ีดีของ Thai Lion Air ใหผู้อ่ื้นไดรั้บฟัง 3.63 0.60 มาก 

เฉลีย่รวม 3.93 0.51 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.9 พบว่า ความคิดเห็นดา้นความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสายการบิน Thai 
Lion Air ดา้นการบอกต่อ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ( =3.93) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่
ความคิดเห็นดา้นความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion ดา้นการบอกต่อ 1 ขอ้ ท่ีมี
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ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ มีการแนะน าให้บุคคลอ่ืนมาใช้บริการ ( =4.22) 
และความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ได้แก่ มีการพูดในแง่ท่ีดีของ Thai Lion Air ให้ผูอ่ื้นได้รับฟัง          
( =3.63) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน 
Thai Lion Air ดา้นความตั้งใจท่ีจะซ้ือ 

ด้านความตั้งใจทีจ่ะซ้ือ 
ระดับความคิดเห็น 

. X  S.D. ระดับ 
3) มีการเลือกการบริการของ Thai Lion Air เป็นตวัเลือกแรก 4.10 0.38 มาก 
4) มีความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการของ Thai Lion Air 3.64 0.57 มาก 

เฉลีย่รวม 3.87 0.47 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.10 พบวา่ ความคิดเห็นดา้นความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai 
Lion Air ดา้นความตั้งใจท่ีจะซ้ือ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ( =3.87) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ความคิดเห็นดา้นความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air ดา้นความตั้งใจท่ี
จะซ้ือ ทั้ง 2 ขอ้ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ท่ีมีการเลือกการบริการของ Thai Lion Air 
เป็นตวัเลือกแรก ( =4.10) รองลงมา มีความตั้งใจท่ีจะใช้บริการของ Thai Lion Air ( =3.64) 
ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน 
Thai Lion Air ดา้นความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา 

ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา 
ระดับความคิดเห็น 

. X  S.D. ระดับ 

5) ราคาตัว๋โดยสารถูกกวา่เม่ือเทียบกบัสายการบินอ่ืน 4.11 0.31 มาก 
6) ราคาตัว๋โดยสารเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ 3.90 0.52 มาก 

เฉลีย่รวม 4.01 0.42 มาก 
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จากตารางที่ 4.11 พบวา่ ความคิดเห็นดา้นความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai 
Lion Air ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา  มีความคิด เ ห็นอยู่ ในระดับมาก  (  =4.01)                            
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ความคิดเห็นดา้นความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสายการบิน Thai 
Lion Air ดา้นความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา ทั้ง 2 ขอ้ ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ มีราคา
ตัว๋โดยสารถูกกวา่เม่ือเทียบกบัสายการบินอ่ืน ( =4.11) รองลงมาคือ ราคาตัว๋โดยสารเหมาะสมกบั
บริการท่ีไดรั้บ ( =3.90) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน 
Thai Lion Air ดา้นการร้องเรียน 

ด้านการร้องเรียน 
ระดับความคิดเห็น 

. X  S.D. ระดับ 

7) มีการร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหาเก่ียวกบัการบริการ 3.45 0.50 มาก 
8) มีการติดตามข่าวสาร และร่วมกิจกรรมกบั Thai Lion Air 
อยา่งสม ่าเสมอ 

4.12 0.33 มาก 

เฉลีย่รวม 3.79 0.41 มาก 
  

จากตารางที ่4.12 พบวา่ ระดบัความคิดเห็นดา้นความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน 
Thai Lion Air ดา้นการร้องเรียน มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ( =3.79) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ความคิดเห็นดา้นความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air ดา้นการร้องเรียน 
ทั้ง 2 ขอ้ ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ มีการติดตามข่าวสาร และร่วมกิจกรรมกบั Thai 
Lion Air อยา่งสม ่าเสมอ ( =4.12) รองลงมาคือ มีการร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหาเก่ียวกบัการบริการ (
 =3.45) ตามล าดบั 
 
ตอนที ่4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐานการวจัิย  

การวเิคราะห์ทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการใหบ้ริการของสายการบิน Thai Lion Air มีผลต่อ 
ความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสายการบิน Thai Lion Air เม่ือจ าแนกตาม ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ 
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 สมมติฐานข้อ 1 คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air มีผลต่อ ความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 
 H0: คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ไม่มีผลต่อ ความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 
 H1: คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air มีผลต่อ ความจงรักภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 
 
 คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้น
ความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ สามารถเขียนเป็น
สมมติฐานเพื่อการทดสอบ ไดด้งัน้ี 
 
สมมติฐาน 1.1 
 H0: คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไม่มีผล
ต่อ ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 
 H1: คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อ 
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Ai 
ตารางท่ี 4.13 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ กบั ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 

  ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ             
สายการบินไทย Thai Lion Air 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
r .139** 

Sig. (2-tailed) .005 

* ระดบันยัส าคญั .05 
 

จากตารางที่ 4.13 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการของสายการ
บิน Thai Lion Air ดา้นลกัษณะทางกายภาพ กบั ความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสายการบิน Thai 
Lion Air โดยใชส้ถิติ Pearson Correlation ในการทดสอบ โดยไดค้่าความสัมพนัธ์ r= 0.139* Sig.= 
0.005 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของสายการบิน Thai Lion Air ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อ 
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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สมมติฐาน 2.2 
 H0: คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ดา้นความน่าเช่ือถือ ไม่มีผลต่อ 
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 
 H1: คุณภาพการใหบ้ริการของสายการบิน Thai Lion Air ดา้นความน่าเช่ือถือ มีผลต่อ ความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 

ตารางท่ี 4.14 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai 
Lion Air ดา้นความน่าเช่ือถือ กบั ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 

  ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ             
สายการบินไทย Thai Lion Air 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
r 0.149** 

Sig. (2-tailed) 0.003 
* ระดบันยัส าคญั .05 
 

จากตารางที่ 4.14 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการของสายการ
บิน Thai Lion Air ดา้นความน่าเช่ือถือ กบั ความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสายการบิน Thai Lion 
Air โดยใชส้ถิติ Pearson Correlation ในการทดสอบ โดยไดค้่าความสัมพนัธ์ r= 0.149* Sig.= 0.003 
พบว่า คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ด้านความน่าเช่ือถือ มีผลต่อ ความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

 
สมมติฐาน 2.3 
 H0: คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ด้านการตอบสนอง ไม่มีผลต่อ 
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 
 H1: คุณภาพการใหบ้ริการของสายการบิน Thai Lion Air ดา้นการตอบสนอง มีผลต่อ ความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 
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ตารางท่ี 4.15 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai 
Lion Air ดา้นการตอบสนอง กบั ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 

  ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ             
สายการบินไทย Thai Lion Air 

ด้านการตอบสนอง 
r 0.148** 

Sig. (2-tailed) 0.003 
* ระดบันยัส าคญั .05 
 

จากตารางที่ 4.15 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการของสายการ
บิน Thai Lion Air ดา้นการตอบสนอง กบั ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 
โดยใช้สถิติ Pearson Correlation ในการทดสอบ โดยได้ค่าความสัมพนัธ์ r= 0.148* Sig.= 0.003 
พบว่า คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ด้านการตอบสนอง มีผลต่อ ความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
 
สมมติฐาน 2.4 
 H0: คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ด้านความมัน่ใจได้ ไม่มีผลต่อ 
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 
 H1: คุณภาพการใหบ้ริการของสายการบิน Thai Lion Air ดา้นความมัน่ใจได ้มีผลต่อ ความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 

ตารางท่ี 4.16 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai 
Lion Air ดา้นความมัน่ใจได ้กบั ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 

  ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ             
สายการบินไทย Thai Lion Air 

ด้านความมั่นใจได้ 
r 0.133** 

Sig. (2-tailed) 0.008 
* ระดบันยัส าคญั .05 
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จากตารางที่ 4.16 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการของสายการ
บิน Thai Lion Air ดา้นความมัน่ใจได ้กบั ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 
โดยใช้สถิติ Pearson Correlation ในการทดสอบ โดยได้ค่าความสัมพนัธ์ r= 0.133* Sig.= 0.008 
พบว่า คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ด้านความมัน่ใจได้ มีผลต่อ ความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

 
สมมติฐาน 2.5 
 H0: คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ไม่มีผลต่อ 
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 
 H1: คุณภาพการใหบ้ริการของสายการบิน Thai Lion Air ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ มีผลต่อ ความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 

ตารางท่ี 4.17 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai 
Lion Air ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ กบั ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 

  ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ             
สายการบินไทย Thai Lion Air 

ด้านการเข้าถึงจิตใจ 
r 0.131** 

Sig. (2-tailed) 0.009 
* ระดบันยัส าคญั .05 
 

จากตารางที่ 4.17 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการของสายการ
บิน Thai Lion Air ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ กบั ความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสายการบิน Thai Lion 
Air โดยใชส้ถิติ Pearson Correlation ในการทดสอบ โดยไดค้่าความสัมพนัธ์ r= 0.131* Sig.= 0.009 
พบว่า คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ด้านการเข้าถึงจิตใจ มีผลต่อ ความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air ผูว้จิยัไดด้ าเนินการรวบรวมขอ้มูลจาก ผูใ้ชบ้ริการสายการบิน
ไทย Thai Lion Air ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง กรุงเทพมหานคร  จ านวน 400 ราย              
เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัเป็นผูส้ร้างข้ึน ตรวจสอบความเท่ียงตรงและน าไป
ด าเนินการทดสอบกบัผูใ้ช้บริการนอกกลุ่มตวัอย่างจริง จ  านวน 30 คน เพื่อหาค่าความเช่ือถือได้ 
(Reliability) ของแบบสอบถามโดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า ตามวธีิของครอนบาค (Cronbach’s 
Alpha) ได้ค่าความเช่ือถือของแบบสอบถามเท่ากบั 0.954 ซ่ึงจดัว่าเป็นแบบสอบถามท่ีมีค่าความ
เช่ือถือไดใ้นระดบัสูง 

 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

5.1.1 ข้อมูลเบื้องต้นเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จ านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 52.8 มีอาย ุ21-29 ปี จ  านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3 มีสถานภาพ 
โสด จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 57.8 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 281 คน คิดเป็นร้อย
ละ 70.3 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 34.3  และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 20,001-40,000 บาท จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.7 

5.1.2 ข้อมูลด้านคุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air 
 จากการศึกษาขอ้มูลด้านคุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ด้านต่างๆ 
โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความคิดเห็นด้าน
คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ทั้ง 5 ด้าน มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก 
ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจได ้ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ 
และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั  

5.1.3 ข้อมูลด้านความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air 
จากการศึกษาขอ้มูลด้านความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสายการบิน Thai Lion Air โดย

ภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความคิดเห็นด้านความ
จงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสายการบิน Thai Lion ทั้ง 4 ด้าน มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก 
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ไดแ้ก่ ดา้นความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา รองลงมาคือ ดา้นการบอกต่อ ดา้นความตั้งใจท่ีจะซ้ือ และ
ดา้นการร้องเรียน ตามล าดบั 

5.1.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมุติฐานท่ี 1 คุณภาพการใหบ้ริการของสายการบิน Thai Lion Air ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ มีผล
ต่อ ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 
 คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ มีผลต่อ ความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
 จากผลการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสาย
การบิน Thai Lion Air ผูว้จิยัสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี  
 1. จากผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อ ความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสายการบิน Thai Lion Air อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงอาจเป็นเพราะปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพนั้นเป็นปัจจยัท่ี
เก่ียวข้องกับผูโ้ดยตรง เช่น ความกวา้งขวางของท่ีนั่งบนเคร่ืองบิน วสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้มีคุณภาพ 
รวมถึงการใหบ้ริการของพนกังานท่ีมีความสุภาพ อ่อนนอ้ม จึงท าใหปั้จจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสายการบิน Thai Lion Air ซ่ึงสอดคล้องกบัแนวคิดของ 
สุรางคนา ภทัรเมฆินทร์ (2556) ไดก้ล่าวไวว้า่ ลกัษณะทางกายภาพเป็นส่วนหน่ึงของเคร่ืองมือศึกษา
ช่องวา่งผลการด าเนินงานของธุรกิจ และความคาดหวงัของลูกคา้  
 2. จากผลการศึกษา พบวา่ คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ดา้นความ
น่าเช่ือถือ มีผลต่อ ความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสายการบิน Thai Lion Air อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงอาจเป็นเพราะปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือนั้นเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส่งผลต่อความ
เช่ือมัน่ และภาพลกัษณ์ในการเลือกใชบ้ริการสายการบินนั้นๆ เช่น การเลือกใชว้สัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้น
การบริการดึงดูดใจ และมีคุณภาพ การคดัเลือกพนกังานท่ีให้บริการอยา่งถูกตอ้ง ไม่มีขอ้ผิดพลาด 
และคอยให้ความช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการอยา่งเต็มใจ จึงท าให้ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสายการบิน Thai Lion Air ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ วริษฐ์ หิรัญ
บูรณะ (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง การรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนต์      
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โตโยตา้ บอด้ี เซอร์วิส บางนา ผลการศึกษาพบวา่ การรับรู้คุณภาพในการรับบริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกันกับความคิดเห็น         
ดา้นความพึงพอใจโดยรวม 
 3. จากผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ดา้นการ
ตอบสนอง มีผลต่อ ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงอาจเป็นเพราะ ปัจจยัด้านการตอบสนองนั้นเป็นปัจจยัท่ีคอยสนองความ
ตอ้งการทางดา้นต่างๆของผูใ้ชบ้ริการ เช่น การใหบ้ริการท่ีไดต้ามท่ีตกลงสัญญากบัผูใ้ชบ้ริการ หรือ 
การท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อพนกังานไดด้ว้ยความสะดวกรวดเร็ว รวมถึงพนกังานสามารถแกไ้ข
ปัญหา ตอบขอ้สงสัยต่างๆของผูใ้ชบ้ริการได ้ ซ่ึงช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความจงรักภกัดีกบัองค์การ 
จึงท าให้ปัจจยัดา้นการตอบสนองมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รณพงษ์ สุทธิวารี (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการ
และความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านฮาร์ดแวร์เฮ้าส์อินเตอร์เนชั่นแนลในกรุงเทพมหานคร        
ผลการศึกษาพบวา่ การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกบั ความจงรักภกัดีต่อร้านฮาร์ดแวร์เฮา้ส์อินเตอร์เนชนัแนล 
 4. จากผลการศึกษา พบวา่ คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ดา้นความ
มัน่ใจได ้มีผลต่อ ความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสายการบิน Thai Lion Air อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงอาจเป็นเพราะทางสายการบิน Thai Lion Air มีการคดัเลือกพนกังานท่ีมีความ
เช่ียวชาญในดา้นต่างๆ มาให้บริการ เช่น นกับิน และผูช่้วยนกับินมีความช านาญ มีประสบการณ์
การบินสูง พนกังานท่ีให้บริการมีความพร้อมในการแกไ้ขปัญหาของผูใ้ช้บริการดว้ยความถูกตอ้ง
ครบถว้น รวมไปถึงมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีความทนัสมยัและไดม้าตรฐาน ลว้นเป็นส่ิงท่ีช่วย
ส่งเสริมให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความมัน่ใจ จึงท าให้ปัจจยัดา้นความมัน่ใจไดมี้ผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ช้บริการสายการบิน Thai Lion Air ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศกัด์ิดา ศิริภทัรโสภณ (2554) 
ไดศึ้กษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บกบัความพึงพอใจ และความภกัดีของ
คนไข ้: กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการ
บริการดา้นการสร้างความมัน่ใจ ส่งผลต่อระดบัความภกัดีของคนไขท่ี้เขา้มารับบริการ 
 5. จากผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ดา้นการ
เขา้ถึงจิตใจ มีผลต่อ ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงอาจเป็นเพราะปัจจยัด้านการเขา้ถึงจิตใจนั้นเป็นปัจจยัท่ีช่วยอ านวยความ
สะดวก และเพิ่มความประทบัใจให้กบัผูใ้ช้บริการ ทั้งในดา้นของพนกังานท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี       
สายการบินมีเคาน์เตอร์เช็คอินท่ีมีจ านวนเพียงพอ รวมถึงมีขั้นตอนและระบบการจองตัว๋โดยสารท่ี
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ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น จึงท าใหปั้จจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการ
บิน Thai Lion Air ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ หน่ึงฤทยั ไชยวงษ ์(2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยั
คุณภาพบริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวฒันานคร 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสาย
การบิน Thai Lion Air ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี  
 1. ด้านลักษณะทางกายภาพ  ทางด้านผูป้ระกอบธุรกิจสายการบินควรมีการจัดอบรม
เก่ียวกบัการให้บริการแก่พนกังานเพื่อท าให้พนกังานไดเ้ขา้ใจถึงหลกัการให้บริการท่ีถูกตอ้ง และ
ใหบ้ริการดว้ยความห่วงใย ใส่ใจผูใ้ชบ้ริการ 
 2. ดา้นความน่าเช่ือถือ ทางดา้นผูป้ระกอบธุรกิจสายการบินควรใหพ้นกังานท่ีให้บริการยดึ
ตามกฎระเบียบขอ้บงัคบัของท่าอากาศยานเป็นหลกั ทั้งน้ีเพื่อให้มีมาตรฐานในการปฎิบตังาน และ
เพิ่มความน่าเช่ือถือใหก้บัสายการบิน 
 3. ดา้นการตอบสนอง ทางดา้นผูป้ระกอบธุรกิจสายการบินควรแนะน าพนกังานให้สามารถ
ตอบขอ้ซักถาม ขอ้สงสัยของผูใ้ช้บริการได้ และสามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใช้บริการได้อย่าง
ถูกตอ้ง รวมถึงควรเพิ่มช่องทางในการติดต่อส่ือสาร เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อพนกังานได้
อยา่งสะดวกเม่ือมีความตอ้งการใชบ้ริการ 
 4. ดา้นความมัน่ใจได ้ทางดา้นผูป้ระกอบธุรกิจสายการบินควรคดัเลือกพนกังานท่ีมีความ
เช่ียวชาญ มีความช านาญในแต่ละสายงานเพื่อเพิ่มความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และคดัเลือกพนกังานท่ี
มีประสบการณ์ในการท างานสูง มีความสามารถในการตัดสินใจ และแก้ไขปัญหาต่างๆของ
ผูใ้ชบ้ริการได ้
 5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ทางดา้นผูป้ระกอบธุรกิจสายการบินควรจดัการให้มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่างๆ ไวค้อยบริการแก่ผูโ้ดยสารเพิ่มเติม เช่น มีจุดให้บริการน ้ าด่ืม ผูใ้ช้บริการสามารถ
เขา้ถึงสัญญาณ Wi- fi ไดส้ะดวก หรือมีการใหบ้ริการรถเขน็แก่ผูสู้งอาย ุและคนพิการ โดยท่ีไม่ตอ้ง
ร้องขอ รวมถึงหากมีขอ้ผิดพลาดเก่ียวกบัตัว๋โดยสาร ผูใ้ชบ้ริการสามารถแกไ้ขขอ้มูลส่วนตวัไดโ้ดย
ท่ีผูใ้ช้บริการมีเอกสารรับรองในการผิดพลาด ทั้งน้ีเพื่อเพิ่มความจงรักภกัดีในการใช้บริการของ
ผูใ้ชบ้ริการได ้
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5.4 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
 1. ควรมีการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของสายการบินอ่ืนๆ หรือ 
การขนส่งผูโ้ดยสารประเภทอ่ืนๆ เพื่อใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการของสายการบิน
นั้นๆ  
 2. ควรมีการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีเก่ียวข้องกับการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสายการบิน เพื่อเป็นปัจจยัในการเปรียบเทียบ และน าผลท่ีไดม้าวางแผนและปรับปรุง
การใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารไดดี้มากยิง่ข้ึน  
 3. ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในเร่ืองของปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการสายการบิน      
โดยเปรียบเทียบระหว่างสายการบิน Thai Lion Air และสายการบินอ่ืนๆ เพื่อน าผลท่ีไดม้าพฒันา
ปรับปรุงการใหบ้ริการเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 



45 
 

บรรณานุกรม 
 
กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. (2549). สถิติส าหรับงานวจิยั. พิมพค์ร้ังท่ี 2 :โรงพิมพจุ์ฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 
กีรติ บนัดาลสิน. (2559). การรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้

ธนาคารออมสิน สาขาส านกัราชด าเนิน. มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี. 
กรุงเทพธุรกิจ. (2560). ไทยไลออ้นแอร์ รุกหนกัตลาดจีนหวงัดนัก าไรปีแรก.  

แหล่งท่ีมา http://www.bangkokbiznews.com/news/detail/745849.  
(วนัท่ีคน้ขอ้มูล: 22 มกราคม 2560). 

จรัสพงษ ์ เลิศมนไพโรจน์. (2559). ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน. มหาวทิยาลยั
หอการคา้ไทย. 

เฉลิมพล นาเมืองรักษ.์ (2557). คุณภาพในการใหบ้ริการและความภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคาร
สงเคราะห์สาขาปทุมธานี. มหาวทิยาลยัปทุมธานี. 

ชุลีรัตน์ กอ้นทอง. (2553). ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของอู่ซ่อมกบัศูนยบ์ริการของผูใ้ชบ้ริการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร. บธ.ม. ชลบุรี:วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์. มหาวทิยาลยับูรพา. 

ชูชยั  สมิทธิไกร. (2553). พฤติกรรมผูบ้ริโภค. กรุงเทพฯ : ส านกัพิมพแ์ห่งจุฬาลงกรณ์ มหาวทิยาลยั.  
ณฐัธิดา โพธ์ิประเสริฐ. (2556). ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสต๊ิกเกอร์ไลน์ในเขต

กรุงเทพมหานคร: บทบาทของเอกลกัษณ์และคุณค่าตราสินคา้. มหาวทิยาลยักรุงเทพ. 
เด่นนภา มุ่งสูงเนิน. (2557). คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ : กรณีบริษทัไดนา

มิค อินเตอร์ ทรานสปอร์ต จ ากดั. มหาวทิยาลยัรังสิต. 
ธนาคารไทยพาณิชย.์ (2558). Lion Air: ผูท้า้ชิงดา้น Low Cost Airline ในตลาด Asean.  

แหล่งท่ีมา https://www.scbeic.com/th/detail/product/739. (วนัท่ีคน้ขอ้มูล: 20 มกราคม 2560). 
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา. (2547). การตลาดส าหรับการบริการ : แนวคิดและกลยทุธ์.กรุงเทพฯ: 

จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 
ประชาชาติธุรกิจ. (2556). กลยทุธ์ของสายการบิน Thai Lion Air. แหล่งท่ีมา  

http://www.prachachat.net/news_detail.php?newsid=1430676897. 
(วนัท่ีคน้ขอ้มูล: 22 มกราคม 2560). 

มะลิวลัย ์แสงสวสัด์ิ. (2556). ปัจจยัความเช่ือมัน่และความภกัดี ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้กรณีศึกษาห้างสรรพสินคา้ชั้นน าในกรุงเทพมหานคร. มหาวทิยาลยักรุงเทพ. 



46 
 

รณพงษ ์สุทธิวารี. (2553). การรับรู้คุณภาพการบริการและความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน
ฮาร์ดแวร์เฮา้ส์อินเตอร์เนชนัแนลในกรุงเทพมหานคร. มหาวทิยาลยับูรพา. 

วริษฐ ์หิรัญบูรณะ. (2558). การรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ 
บอด้ี เซอร์วสิ บางนา . มหาวิทยาลยัเนชัน่. 

วชัรพงษ ์สุขวงศพ์ล. (2552). ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดีต่อตรา
สินคา้ของบริษทั ตะวนัแดง สาดแสงเดือน จ ากดั (สาขาคลองตนั). มหาวทิยาลยัราชภฏั 
วไลยอลงกรณ์ในพระบรมราชูปถมัภ.์ 

ศกัด์ิดา ศิริภทัรโสภณ. (2554). ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บกบัความพึงพอใจ และ
ความภกัดีของคนไข ้: กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร. 
มหาวทิยาลยัขอนแก่น. 

สุรางคนา ภทัรเมฆินทร์. (2556). การศึกษา SERVQUAL Model กบัคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย ์กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชยจ์  ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
พิษณุโลก. มหาวิทยาลยันเรศวร. 

หน่ึงฤทยั ไชยวงษ.์ (2559). ปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันา
นคร. มหาวทิยาลยับูรพา. 

Lion air Thai. (2559). ความส าเร็จของไลออ้น แอร์. แหล่งท่ีมา  
http://www.lionairthai.com/th/Flight/Experience. (วนัท่ีคน้ขอ้มูล: 22 มกราคม 2560). 

Lion air Thai. (2559). ประวติั. แหล่งท่ีมา http://www.lionairthai.com/th/History. 
 (วนัท่ีคน้ขอ้มูล: 22 มกราคม 2560). 
LoveLock, H. C. (1996). Managing Services. New York: McGraw - Hill Book Company. 
Post today. (2559). ไทยไลออ้นแอร์ติดปีกรุกเปิดบินเขา้อาเซียน. แหล่งท่ีมา  

http://www.posttoday.com/biz/aec/news/444369. (วนัท่ีคน้ขอ้มูล: 22 มกราคม 2560). 
Positioningmag. (2560). ถอดรหสั…ไทยไลออ้นแอร์ เปิดศึกโลวค์อสตแ์อร์ไลน์ ถูกกวา่รถทวัร์. 

แหล่งท่ีมา http://positioningmag.com/57397. (วนัท่ีคน้ขอ้มูล: 20 มกราคม 2560). 
Wikipedia. (2559). ไลออ้นแอร์ (Lion Air). แหล่งท่ีมา

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%84%E0%B8%A5%E0%B8%AD%E0%B9%89%E0
%B8%AD%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C. 

 (วนัท่ีคน้ขอ้มูล: 22 มกราคม 2560). 



47 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
แบบสอบถามเพื่อการวจิยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



48 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

แบบสอบถามเพ่ือการวจัิย 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air 

 
ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อประกอบการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสายการบิน Thai Lion Air โดยมี ดร. วิจิตร สุพินิจ เป็นอาจารยท่ี์ปรึกษา 
ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาระดบัปริญญาโท หลกัสูตรการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยั
สยาม และจะน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปประกอบการจดัท าสารนิพนธ์ให้มีความเท่ียงตรง ดงันั้นขอ้มูลของ
ท่านจึงเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ในการศึกษาคร้ังน้ี 
 ทางผูศึ้กษาจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุกขอ้และตรง
ตามความรู้สึก โดยแบบสอบถามน้ีมีทั้งหมด 3 หนา้ ประกอบไปดว้ย 3 ส่วนดงัน้ี 
  ส่วนท่ี 1  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทย Thai Lion Air 
  ส่วนท่ี 2  คุณภาพการใหบ้ริการของสายการบิน Thai Lion Air 
  ส่วนท่ี 3  ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทย Thai Lion 

 
ขอขอบพระคุณท่านท่ีกรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
 

 
    เซดริค ทอง เอคอฟเฟย์  

                                                                    นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
        มหาวทิยาลยัสยาม 
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ส่วนที ่1 : ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทย Thai Lion Air 
ค าช้ีแจง : กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย  ลงไปในช่องวา่ง        หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของ
ท่าน 
 

1. เพศ     (1) ชาย     (2) หญิง 
 

2. อายุ     (1) อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี    (2) อาย ุ21-29 ปี 
      (3) อาย ุ30-39 ปี    (4) อาย ุ40-49 ปี 
      (5) อาย ุ50-59 ปี    (6) อาย ุ60 ปี ข้ึนไป 
 

3. สถานภาพ    (1) โสด     (2) สมรส 
      (3) หยา่ร้าง   
 

4. ระดับการศึกษา    (1) ต  ่ากวา่ปริญญาตรี    (2) ปริญญาตรี 
      (3) สูงกวา่ปริญญาตรี 
 

5. อาชีพหลกั    (1) ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ   (2) พนกังานบริษทัเอกชน 
      (3) ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย    (4) รับจา้งทัว่ไป 
      (5) ขา้ราชการบ านาญ   
    

6. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   (1) ต  ่ากวา่ 20,000 บาท     (2) 20,001-40,000 บาท 
      (3) 40,001-60,000 บาท     (4) 60,001-80,000 บาท 
      (5) 80,001-100,000 บาท    (6) 100,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่2 : คุณภาพการใหบ้ริการของสายการบิน Thai Lion Air 
ค าช้ีแจง : กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่ง       ท่ีระบุเลขระดบัความคิดเห็นของท่านในแต่
ละค าถาม 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ (5) (4) (3) (2) (1) 

1) ท่ีนัง่บนเคร่ืองบินกวา้งขวาง สะดวกสบาย      
2) พนกังานบริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม      
3) อุปกรณ์และของใช้ด้านความปลอดภัยภายในเคร่ืองบินมี
มาตรฐาน 

     

4) มีการตรวจเช็คเคร่ืองบินตามมาตรฐานการบินด้านความ
ปลอดภยัก่อนท าการบิน 

     

ด้านความน่าเช่ือถือ (5) (4) (3) (2) (1) 

5) พนกังานใหค้วามช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการอยา่งเตม็ใจ      
6) พนกังานใหบ้ริการโดยยดึความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ      
7) พนกังานใหบ้ริการถูกตอ้ง ครบถว้น ไม่มีขอ้ผิดพลาด      
8) พนกังานเขา้ใจความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ      

ด้านการตอบสนอง (5) (4) (3) (2) (1) 

9) พนกังานใหบ้ริการไดต้ามท่ีตกลงสญัญา      
10) พนกังานสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้เม่ือใหบ้ริการ      
11) พนกังานสามารถใหข้อ้มูล และตอบขอ้สงสยัของผูใ้ชบ้ริการ
ได ้

     

12) ผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อพนกังานไดต้ลอดเวลาท่ีเปิดท าการ      

ด้านความมัน่ใจได้ (5) (4) (3) (2) (1) 

13) นกับิน และผูช่้วยนกับินมีความช านาญ มีประสบการณ์การ
บินสูง 

     

14) พนกังานพร้อมแกไ้ขปัญหาของผูใ้ชบ้ริการเสมอ      
15) พนกังานใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งครบถว้น ตั้งแต่คร้ังแรก
ท่ีใหบ้ริการ 

     

16) มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีดึงดูดใจผูใ้ชบ้ริการ      
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ส่วนที ่2 : คุณภาพการใหบ้ริการของสายการบิน Thai Lion Air (ต่อ) 
ค าช้ีแจง : กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่ง       ท่ีระบุเลขระดบัความคิดเห็นของท่านในแต่
ละค าถาม 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

ด้านการเข้าถึงจติใจ (5) (4) (3) (2) (1) 

17) พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี      

18) มีขั้นตอนและระบบการจองตัว๋โดยสารไม่ยุง่ยากซบัซอ้น      

19) เคาน์เตอร์เช็คอินในท่าอากาศยานสามารถรองรับผูโ้ดยสาร
ไดเ้ยอะ และมีบริการท่ีรวดเร็ว 

     

20) มีการระบุอตัราค่าโดยสารและค่าใชจ่้ายอ่ืนๆชดัเจนตามท่ี
ประกาศไว ้
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ส่วนที ่3 : ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ Thai Lion Air 
ค าช้ีแจง : กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่ง       ท่ีระบุเลขระดบัความคิดเห็นของท่านในแต่
ละค าถาม 

ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านการบอกต่อ (5) (4) (3) (2) (1) 

1) มีการแนะน าใหบุ้คคลอ่ืนมาใชบ้ริการ      
2) มีการพดูในแง่ท่ีดีของ Thai Lion Air ใหผู้อ่ื้นไดรั้บฟัง      

ด้านความตั้งใจทีจ่ะซ้ือ (5) (4) (3) (2) (1) 

3) มีการเลือกการบริการของ Thai Lion Air เป็นตวัเลือกแรก      
4) มีความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการของ Thai Lion Air      

ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (5) (4) (3) (2) (1) 

5) ราคาตัว๋โดยสารถูกกวา่เม่ือเทียบกบัสายการบินอ่ืน      
6) ราคาตัว๋โดยสารเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ      

ด้านการร้องเรียน (5) (4) (3) (2) (1) 

7) มีการร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหาเก่ียวกบัการบริการ      
8) มีการติดตามข่าวสาร และร่วมกิจกรรมกับ Thai Lion Air 
อยา่งสม ่าเสมอ 

     

 

 
ขอขอบพระคณุท่านที่ให้ความร่วมมือในการท าแบบสอบถาม 
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