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บทคัดย่อ
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการจากผู้ใช้บริการ
สายการบินต้นทุนตำ่าในประเทศไทย และตรวจสอบโมเดลปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ
จากผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนตำ่าในประเทศไทยกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย  
ประกอบด้วย 5 ตัวแปร ได้แก่ ความเชื่อมั่น ความเอาใจใส่ การมองเห็นทางกายภาพ ความ 
น่าเชื่อถือ และการตอบสนอง กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนตำ่า 
ในประเทศไทย จำานวน 421 ราย เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามออนไลน์ แบบมาตร
ประมาณค่าตามแบบของลิเคิร์ท (Likert’s scale) มี 7 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงบรรยาย 
และการวิเคราะห์โมเดลสมการเชิงโครงสร้าง พบว่าปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการจากผู้ใช้ 
บริการสายการบินต้นทุนตำ่าในประเทศไทย ประกอบไปด้วยตัวแปร 5 ตัวแปร ได้แก่ ความเชื่อมั่น 
ความเอาใจใส่ การมองเห็นทางกายภาพ การตอบสนอง และความน่าเชื่อถือ และโมเดลการรับรู้ 
คุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนตำ่าในประเทศไทยมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ โดยพิจารณาจากค่า CMIN/DF เท่ากับ 0.801 ค่า p-value เท่ากับ 0.708 ค่า GFI เท่ากับ 
0.993 ค่า CFI เท่ากับ 1.000 ค่า AGFI เท่ากับ 0.979 ค่า SRMR เท่ากับ 0.009 และค่า RMSEA 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าโมเดลการวิจัยมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์
ค�าส�าคัญ: คุณภาพการบริการ, สายการบินต้นทุนตำ่า, ประเทศไทย
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ABSTRACT
 The purposes of this research were to study the factors that influenced on the 
service quality from the customers who used the low-cost airlines in Thailand and 
testing the model of influence factors that affecting on the service quality from the 
low-cost airlines’ users in Thailand with empirical data. The variables in this research 
consisted 5 variables; assurance, empathy, tangibility, reliability and responsiveness. 
The samples in this research were consisted of 421 samples. The research instrument 
was online questionnaire with seven rating scale (Likert’s scale). Data were analyzed 
by descriptive statistics and structural equation model analysis. The research’s result 
found that the influenced factors that affecting on the service quality from the  
customers who used the low-cost airlines in Thailand are 5 variables respectively; 
assurance, empathy, tangibility, responsiveness and reliability. Moreover the research 
also found that the model of perceived of service quality from the low-cost airlines’ 
users was consistent with the empirical data; CMIN/DF = 0.801; p-value = 0.708; GFI = 
0.993; CFI = 1.000; AGFI = 0.979; SRMR= 0.009; and RMSEA = 0.000.
Keywords:  service quality, low cost airlines, Thailand. 

บทน�า
 การขนส่งทางอากาศมีส่วนช่วยสร้างมูลค่าเพิ่มทางเศรษฐกิจ เกิดการเชื่อมต่อกันระหว่าง 
หวัเมอืงและการเชือ่มต่อกบัตลาดใหม่ ๆ ส่งผลให้เกดิการลงทนุในโครงสร้างพืน้ฐานเพิม่มากขึน้ ทำาให้ 
เกิดการลงทุนจากต่างประเทศเในเมืองต่าง ๆ เกิดการรวมกลุ่มกันทางเศรษฐกิจ ซ่ึงส่งผลกระทบ 
ต่อการขยายตัวเพิ่มข้ึนจากผลผลิตทางเศรษฐกิจ จากรายงานของ Oxford Economic (2011)  
ชี้ให้เห็นว่าภาคอุตสาหกรรมการบินของประเทศไทยก่อให้เกิดผลิตภัณฑ์มวลรวมประชาชาติ คิดเป็น
มูลค่า 139,000 ล้านบาท หรือเท่ากับร้อยละ 1.50 ของผลิตภัณฑ์มวลรวมประชาชาติทั้งหมด ซึ่ง
ประกอบไปด้วยรายได้จากภาคธุรกิจการบินโดยตรง (สายการบิน สนามบิน การบริการภาคพื้นดิน) 
จำานวน 64,000 ล้านบาท จากธุรกิจต่าง ๆ ในห่วงโซ่อุปทานที่เกี่ยวข้อง จำานวน 44,000 ล้านบาท 
จากการใช้จ่ายของลูกจ้างพนักงานในภาคธุรกิจการบินและธุรกิจต่าง ๆ ในห่วงโซ่อุปทาน จำานวน 
31,000 ล้านบาท และอีกจำานวน 678,000 ล้านบาท เป็นรายได้ที่เกิดจากการกระตุ้นการท่องเที่ยว 
ซึ่งก่อให้เกิดรายได้ทางเศรษฐกิจเป็นมูลค่า 818,000 ล้านบาท หรือร้อยละ 9 ของผลิตภัณฑ์มวลรวม
ประชาชาติ หากมองในด้านการจ้างแรงงานแล้วพบว่า อุตสาหกรรมการบินสนับสนุนการจ้างงานใน
ประเทศไทย จำานวน 393,000 ตำาแหน่ง ซึ่งแบ่งออกเป็นการจ้างงานโดยตรงในธุรกิจการบิน จำานวน 
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79,000 ตำาแหน่ง จากการจ้างงานในธุรกิจต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องในห่วงโซ่อุปทาน จำานวน 185,000 
ตำาแหน่ง จากลูกจ้างพนักงานในภาคธุรกิจการบินและในห่วงโซ่อุปทาน จำานวน 130,000 ตำาแหน่ง 
และอีก 1,802,000 ตำาแหน่ง เป็นการจ้างงานจากการกระตุ้นเศรษฐกิจการท่องเที่ยวที่เป็นผลสืบ
เนื่องมาจากภาคธุรกิจการบิน
 ท้ังนี้ในปัจจุบันมีการบริการสายการบินเพิ่มมากขึ้นเพื่อรองรับการปรับตัวที่เพิ่มขึ้นของภาค
การค้าและการท่องเท่ียว โดยเฉพาะอย่างยิ่งการขยายส่วนแบ่งทางการตลาดของสายการบินต้นทุน 
ตำา่ทีเ่พิม่มากขึน้ จากค่าโดยสารทีด่งึดดูใจและเส้นทางการบนิใหม่ ๆ เพือ่สร้างความต้องการการเดนิทาง 
เพื่อการท่องเที่ยว ซึ่งสายการบินต้นทุนตำ่าได้มีการปรับปรุงระบบการปฏิบัติงานและปรับเร่ืองของ
ต้นทุนเพื่อรองรับการแข่งขันและการเจริญเติบโตท่ีเพ่ิมข้ึนของอุตสาหกรรมการบิน ประกอบกับ 
จุดแข็งของภูมิภาคท่ีมีสถานท่ีท่องเท่ียวพักผ่อนที่เชื่อมโยงถึงกันได้ด้วยสายการบินต้นทุนตำ่า ทำาให้
นักท่องเที่ยวได้ประโยชน์จากการมีสายการบินต้นทุนตำ่าและเลือกเดินทางมาพักผ่อนยังภูมิภาคเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใต้เพิ่มมากขึ้น (Boeing, 2012) และเรื่องคุณภาพของสายการบินต้นทุนตำ่านั้น  Kim &  
Lee (2011) พบว่าราคาไม่ใช่ปัจจัยท่ีสำาคัญอีกต่อไปในการเลือกใช้บริการสายการบินโดยเฉพาะ 
ในธุรกิจสายการบินต้นทุนตำ่า และนอกจากนี้อาจจะกล่าวได้ว่าการรับรู้คุณภาพการบริการของ 
สายการบินต้นทุนตำ่าของผู้โดยสารจะผันแปรไปตามความต้องการของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนตำ่า 
ซึ่ง Park, Robertson & wu (2004) และ Yang, Hsieh & Yang (2012)  พบว่าการรับรู้คุณภาพการ
บริการของผู้โดยสารสายการบินมีอิทธิพลทางตรงต่อการตั้งใจแสดงพฤติกรรมของผู้บริโภค ได้แก่ 
การกลับมาใช้บริการซำ้า การสื่อสารปากต่อปากแก่ผู้อื่นให้ทราบ โดยที่การสื่อสารปากต่อปากแก่ผู้อื่น
เป็นประเด็นที่ได้รับความสนใจเพิ่มมากขึ้น และเป็นเครื่องมือที่สำาคัญของสายการบินในยุคปัจจุบัน
 จากท่ีกล่าวในข้างต้นถึงความสำาคัญของคุณภาพการให้บริการสายการบินที่มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมของผู้บริโภค จึงเป็นประเด็นที่ผู้วิจัยสนใจว่าสายการบินต้นทุนตำ่าของไทยนั้น ผู้บริโภคมี
ความสนใจมิติของคุณภาพการบริการอย่างไร เพื่อใช้เป็นแนวทางในการพัฒนากลยุทธ์ธุรกิจของสาย
การบินต้นทุนตำ่าที่เข้ามาให้บริการในประเทศไทยต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
 1. เพื่อศึกษาถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนตำ่าใน
ประเทศไทย
 2. เพื่อตรวจสอบโมเดลปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนตำ่าใน
ประเทศไทยกับข้อมูลเชิงประจักษ์
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ขอบเขตของการวิจัย
 ขอบเขตด้านประชากร ได้แก่ ผูบ้รโิภคทัว่ไปทีเ่คยใช้บริการสายการบนิต้นทนุตำา่ของประเทศไทย  
ได้แก่ สายการบินไทยแอร์เอเชีย สายการบินนกแอร์ และสายการบินโอเรียนท์ไทย 
 ขอบเขตด้านเนื้อหา มุ ่งศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสายการบินต้นทุนตำ่าของ
ประเทศไทย

วิธีด�าเนินการวิจัย
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรคือผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนตำ่า ได้แก่ สาย
การบินไทยแอร์เอเชีย สายการบินนกแอร์ และสายการบินโอเรียนท์ไทย สายการบินใดสายการบิน
หนึ่ง โดยการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (quota sampling) ซึ่งกำาหนดจำานวนการเก็บกลุ่มตัวอย่างตาม
สัดส่วนของผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนตำ่าของทั้ง 3 สายการบิน (Theingi, 2009) ซึ่งมี
กลุ่มตัวอย่างจากสายการบินไทยแอร์เอเชียมากที่สุด ตามมาด้วยสายการบินนกแอร์ และสายการบิน
โอเรียนไทย เป็นลำาดับสุดท้าย
 เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวจิยั  ผูว้จิยัเลือกใช้แบบสอบถาม (questionnaire) เป็นเคร่ืองมอืในการ 
เกบ็รวบรวมข้อมลู และเนือ่งจากกลุม่ตวัอย่างในครัง้นีเ้ป็นผูใ้ช้บรกิารสายการบนิต้นทนุตำา่ทีม่พีฤตกิรรม 
การเลือกเส้นทางและสายการบินผ่านระบบอินเทอร์เน็ตเป็นหลัก ผู้วิจัยจึงใช้แบบสอบถามออนไลน์ 
(online questionnaire) โดยแบ่งออกเป็น
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย การเป็นสมาชิก หรือ 
มีบัญชีสื่อสังคมออนไลน์ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน อาชีพของผู้ตอบ
แบบสอบถาม วัตถุประสงค์ในการเดินทางล่าสุด สายการบินต้นทุนตำ่าของประเทศไทยล่าสุดที่เลือก
ใช้บริการ ช่องทางการเลือกซื้อบัตรโดยสารสายการบินต้นทุนตำ่าครั้งล่าสุด เหตุผลสำาคัญที่เลือกใช้
บริการสายการบินต้นทุนตำ่า โดยเป็นลักษณะการตอบแบบตรวจสอบรายการ (check list) 
 ส่วนที่ 2 คุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนตำ่า ผู้วิจัยได้พัฒนาข้อคำาถามมาจากงาน
วิจัยของ Lin, Huang & Yang (2007); Park & Lee (2009); Poddar, Donthu & Wei (2009);  
Theingi, (2009); Huang (2010); Sparks & Browning (2011); De Jager, Van Zyl & Toriola 
(2012); Mayr & Zins (2012); Han (2013) ซึ่งประกอบไปด้วยข้อคำาถาม จำานวน  20 ข้อ โดยแบ่งข้อ
คำาถามตามกลุ่มมิติด้านการมองเห็นทางกายภาพ จำานวน 5 ข้อ กลุ่มมิติด้านความน่าเชื่อถือ จำานวน  
3 ข้อ กลุ่มมิติด้านการตอบสนอง จำานวน 4 ข้อ กลุ่มมิติด้านความเชื่อมั่น จำานวน 4 ข้อ และกลุ่มมิติ
ด้านความเอาใจใส่ จำานวน 4 ข้อ มีลักษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 7 ระดับ และมีค่าความเชื่อมั่น
ของแบบสอบถามที่ระดับ .958
 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยสร้างแบบสอบถามออนไลน์เพ่ือใช้ในการเก็บข้อมูลจากกลุ่ม 
ตัวอย่างโดยใช้บริการของ https://www.surveycan.com/ ซ่ึงเป็นเว็บไซต์ผู้ให้บริการสร้างแบบ 



วารสารวิชาการศรีปทุม  ชลบุรี28

สอบถามออนไลน์ที่สามารถสร้างแบบสอบถามออนไลน์ที่สะดวกและไม่มีความซับซ้อนในการตอบ
แบบสอบถาม สามารถส่ง Links ของแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการได้อย่างสะดวก ซึ่ง 
กลุม่ตวัอย่างสามารถตอบแบบสอบถามผ่านเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ัวไป เคร่ืองคอมพิวเตอร์โน้ตบุก๊ หรือ 
ผ่านสมาร์ทโฟนได้ ทั้งนี้ระบบแบบสอบถามออนไลน์ที่ใช้บริการสามารถบันทึก IP Address ของ 
ผู้ตอบแบบสอบถามเพื่อป้องกันการตอบแบบสอบถามซำ้าได้
 การวิเคราะห์ข้อมูล ใช้ค่าสถิติพื้นฐานเพื่อทราบลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และใช้การวเิคราะห์องค์ประกอบเชงิยนืยนั (confirmatory factor  
analysis) เพือ่วเิคราะห์องค์ประกอบของตวัแปรคณุภาพการให้บรกิารสายการบนิต้นทนุตำา่ทีม่อีทิธพิล 
ต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ และเพ่ือนำาไปตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ โดยใช้โปรแกรมทางสถิติ AMOS 21  

ผลการวิจัย
 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 421 ตัวอย่าง พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิด
เป็นร้อยละ 53.20 มีช่วงอายุระหว่าง 31-45 ปี คิดเป็นร้อยละ 52.50 โดยมีการศึกษาระดับปริญญา
ตรี คิดเป็นร้อยละ 47.30 มีรายได้เฉลี่ยระหว่าง 15,001-25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 29.00 มีอาชีพ
เป็นพนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 54.40 
 ทั้งนี้วัตถุประสงค์ในการเดินทางล่าสุดของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่คือ เดินทางเพื่อการ
ท่องเที่ยวพักผ่อน คิดเป็นร้อยละ 69.40  โดยสายการบินต้นทุนตำ่าของประเทศไทยที่เลือกใช้บริการ
ครั้งล่าสุด ได้แก่ สายการบินไทยแอร์เอเชีย คิดเป็นร้อยละ 53.90  ในด้านช่องทางการเลือกซื้อบัตร
โดยสารสายการบินต้นทุนตำ่าของประเทศไทยครั้งล่าสุด พบว่าส่วนใหญ่ใช้ช่องทางการเลือกซื้อบัตร
ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต คิดเป็นร้อยละ 89.30 เหตุผลสำาคัญที่เลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนตำ่าของ
ประเทศไทย พบว่าให้ความสำาคัญด้านราคาของบัตรโดยสาร คิดเป็นร้อยละ 75.80 และมีความถี่ใน
การใช้อินเทอร์เน็ตในหนึ่งสัปดาห์มากกว่า 4 ชั่วโมง คิดเป็นร้อยละ 93.10 
 การตรวจสอบความสอดคล้องของโมลเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพ
การบริการของสายการบินต้นทุนตำ่าของประเทศไทย พบว่าโมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ เมื่อพิจารณาผลจากการตรวจสอบค่าสถิติพบว่า ค่า CMIN/DF เท่ากับ 0.801 ค่า p-value 
เท่ากับ 0.708 ค่า GFI เท่ากับ 0.993 ค่า CFI เท่ากับ 1.000 ค่า AGFI เท่ากับ 0.979 ค่า SRMR เท่ากับ 
0.009 และค่า RMSEA เท่ากับ 0.000 ดังภาพที่ 1  



วารสารวิชาการศรีปทุม  ชลบุรี 29

ภาพที่ 1 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของตัวแปรปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ 
 ของสายการบินต้นทุนตำ่า (ASQ)

 เมื่อพิจารณาค่าสถิติที่เป็นเกณฑ์ในการพิจารณาประเมินความสอดคล้องของโมเดล พบว่า 
โมเดลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของโมเดลปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของ 
สายการบินต้นทุนตำ่าของประเทศไทย (ASQ) อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสมยอมรับได้ แสดงว่าการรับรู ้
คณุภาพการให้บรกิารของสายการบนิต้นทนุตำา่ 5 ตวัแปรคอื ตวัแปรมติด้ิานการมองเหน็ทางกายภาพ 
(FTA) ตัวแปรมิติด้านความน่าเชื่อถือ (FRL) ตัวแปรมิติด้านการตอบสนอง (FRS) ตัวแปรมิติด้าน
ความเชื่อมั่น (FAS) และตัวแปรมิติด้านความเอาใจใส่ (FEM) มีความเหมาะสมจะเป็นองค์ประกอบ
ของตัวแปรปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนตำ่าของประเทศไทย (ASQ) 
โดยนำ้าหนักองค์ประกอบ (factor loading) มากที่สุด ได้แก่ มิติด้านความเชื่อมั่น (FAS) มีค่านำ้าหนัก 
องค์ประกอบเท่ากับ 0.90 รองลงมา ได้แก่ มิติด้านความเอาใจใส่ (FEM) มีค่านำ้าหนักองค์ประกอบ
เท่ากับ 0.77 และลำาดับสุดท้าย มิติด้านความน่าเชื่อถือ (FRL) มีค่านำ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.42 
อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 การวิจัยนี้จึงสรุปได้ว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนตำ่าของ
ประเทศไทย ขึ้นอยู่กับความเชื่อมั่น ความเอาใจใส่ การมองเห็นทางกายภาพ ความน่าเชื่อถือ และ
การตอบสนอง ซึ่งเป็นไปตามโมเดลที่ผู้วิจัยได้ตั้งสมมติฐานไว้ โดยตัวแปรที่มีอิทธิพลมากที่สุด ได้แก่ 
ตัวแปรด้านความเชื่อมั่น รองลงมาเป็นตัวแปรด้านความเอาใจใส่ และลำาดับสุดท้ายเป็นตัวแปรด้าน
ความน่าเชื่อถือ 
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อภิปรายผล 
 จากการวจิยันีพ้บว่า ความเชือ่มัน่ ความเอาใจใส่ การมองเหน็ทางกายภาพ ความน่าเชือ่ถอื และ 
การตอบสนอง มอีทิธพิลต่อคณุภาพการให้บรกิารของสายการบนิต้นทนุตำา่ของประเทศไทย  สอดคล้อง 
กับแนวคิดของ Jiang (2013) ที่ศึกษาคุณภาพการให้บริการของสายการบินต้นทุนตำ่าที่บินระยะไกล 
พบว่าผู้บริโภคให้ความสำาคัญกับปัจจัยด้านราคาและความน่าเชื่อถือของสายการบินเป็นหลักในการ
พิจารณาถึงคุณภาพการให้บริการสายการบิน Mayr & Zins (2012) ได้ศึกษาถึงการรับรู้คุณภาพ
การบริการของสายการบิน โดยมีเกณฑ์ในการวัดคุณภาพการบริการสายการบินเป็น 3 ส่วนสำาคัญ
คือ การบริการก่อนการขึ้นเครื่อง (pre-flight) เช่น การเช็คอิน การตรวจรับสัมภาระ กระบวนการ
ก่อนขึ้นเครื่อง การบริการบนเครื่อง (on-board) เช่น ความเป็นมิตรของลูกเรือ อาหารและเครื่องดื่ม
บนเครื่อง อุปกรณ์เพื่อความบันเทิง นิตยสารและหนังสือพิมพ์ และลักษณะทางกายภาพบนเครื่อง 
(cabin tangibles) เช่น ความสะดวกสบายของที่นั่ง การตกแต่งของเครื่องบิน ความสะอาดภายใน 
ตัวเครื่องบิน และการบริการทางเทคนิค นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานของ Suki (2014) ที่พบว่า  
มิติด้านกายภาพของสายการบินและมิติด้านกายภาพของสนามบินไม่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการ มีเพียงมิติด้านความเอาใจใส่ที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการสายการบิน  
ในด้านความเชื่อมั่นของการให้บริการสายการบินนั้นพบว่ามีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ

ของสายการบินต้นทุนตำ่าของประเทศไทยมากที่สุด สอดคล้องกับงานของ Saha & Theingi (2009) 
ที่ค้นหาความสัมพันธ์ของตัวแปรคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และพฤติกรรมความตั้งใจของ 
ผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนตำ่าในประเทศไทย ได้ข้อค้นพบที่สอดคล้องกันว่า ความเชื่อมั่น 
ของสายการบินต้นทุนตำ่า โดยเฉพาะความเชื่อมั่นในตารางการบินของสายการบินต้นทุนตำ่ามีผลต่อ 
การรับรู้คุณภาพการให้บริการสายการบินมากที่สุด และส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
นอกจากน้ียังพบว่าเมื่อผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนตำ่ามีความพึงพอใจจะส่งผลต่อพฤติกรรมหลังการ
ใช้บริการคือ การกลับมาใช้บริการใหม่ และมีการบอกต่อแก่ผู้อื่น เป็นต้น 

ข้อเสนอแนะ
 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย
 1. ส�าหรบัภาคธรุกจิ พบว่าผูบ้รโิภคยงัให้ความสำาคญักบัคณุภาพการบริการของสายการบนิ 
โดยมุ่งเน้นไปที่ความน่าเชื่อถือเกี่ยวกับความตรงต่อเวลา ความไม่ผิดพลาดในการจองและการยกเลิก
เที่ยวบิน เน่ืองจากผู้บริโภคมีความกังวลว่าเมื่อผู้ประกอบการสายการบินต้นทุนตำ่าเก็บค่าโดยสารใน
ราคาตำา่แล้ว จะทำาให้การรบัผดิชอบดแูลในเร่ืองดังกล่าวมคีวามหย่อนยานลงไป ดังนัน้ผู้ประกอบการ
สายการบินควรสร้างความมั่นใจกับผู้บริโภคถึงคุณภาพการบริการของสายการบิน ควรเสริมคุณภาพ
การบริการของสายการบินในด้านความใหม่ของตัวเครื่อง ความสะดวกสบายของที่นั่งและภาพลักษณ์
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ของสายการบิน เพื่อเพิ่มความพึงพอใจและทำาให้ผู้บริโภคเกิดความรับรู้ในคุณภาพเกินความคาดหวัง 
จากเพียงแค่คาดหวังในความปลอดภัยและการตรงต่อเวลา แต่หากได้รับคุณภาพการบริการของสาย
การบินเกี่ยวกับความใหม่ของตัวเครื่องและความสะดวกสบายของที่นั่ง จะทำาให้ผู้บริโภคเกิดความ
ประทับใจและตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนตำ่าที่ให้บริการที่เหนือกว่าความคาดหวังไว้
 2. ส�าหรบัภาครฐั พบว่าผูบ้รโิภคให้ความสำาคญักบัราคาค่าโดยสารสายการบนิต้นทุนตำา่เป็น 
อับดับแรก แต่อย่างไรก็ตามในด้านคุณภาพการให้บริการสายการบินนั้นผู้บริโภคยังคงให้ความ
สำาคัญในเรื่องของความปลอดภัย ความตรงต่อเวลา และความน่าเชื่อถือ โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อเป็น 
สายการบนิต้นทนุตำา่ผูบ้รโิภคจะมคีวามวติกกงัวลเกีย่วกบัการดแูลด้านความปลอดภยัของสายการบนิ 
ต้นทุนตำ่า ดังนั้นหน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้องโดยเฉพาะกรมการบินพลเรือนในฐานะที่เป็นหน่วยงาน
หลักของประเทศในการกำากับดูแลผู้ประกอบการสายการบิน ควรให้ความใส่ใจและเพ่ิมมาตรการใน
การตรวจสอบความปลอดภัยของสายการบินที่ให้บริการ โดยเฉพาะสายการบินต้นทุนตำ่าที่ผู้บริโภค
จะมีความกังวลมากกว่าสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ ทั้งนี้การประชาสัมพันธ์ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง
กับมาตรการการดูแลความปลอดภัยให้กับผู้บริโภคที่ใช้บริการสายการบินนั้น กรมการบินพลเรือน
อาจจะใช้ช่องทางการสื่อสารในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์เป็นการประชาสัมพันธ์เชิงรุกให้กับผู้บริโภคได้
รับทราบอีกช่องทางหนึ่ง เพราะส่วนใหญ่ผู้บริโภคจะใช้อินเทอร์เน็ตในการค้นหาข้อมูลต่าง ๆ อยู่แล้ว 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป
 1.  การวิจัยนี้เป็นการเก็บข้อมูลสายการบินต้นทุนตำ่าที่ให้บริการภายในประเทศไทยเท่านั้น 
ไม่ได้ศึกษาถึงการให้บริการสายการบินต้นทุนตำ่าที่ให้บริการระหว่างประเทศด้วย ดังนั้นจึงเป็น
ประเด็นท่ีน่าสนใจในการวิจัยเพื่อเปรียบเทียบและหาปัจจัยที่แตกต่างจากการให้บริการสายการบิน
ต้นทุนตำ่าภายในประเทศ
 2. ควรศึกษากับธุรกิจสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบเพื่อเปรียบเทียบผลการวิจัยกับ 
ผู้ให้บริการสายการบินต้นทุนตำ่าว่ามีความแตกต่างหรือเหมือนกันอย่างไร
 3.  มีหลายตัวแปรที่ผู้วิจัยยังไม่ได้ศึกษา เช่น ราคาค่าโดยสาร รูปแบบการส่งเสริมการตลาด 
ความใกล้ไกลของสนามบิน และปัจจัยด้านวันหยุดในช่วงเทศกาล ว่ามีผลต่อการรับรู้คุณภาพการ
บริการของสายการบินต้นทุนตำ่ามากน้อยเพียงใด หากมีการศึกษาในประเด็นเหล่านี้อาจจะทำาให้เกิด
การค้นพบตัวแปรใหม่ ๆ เพิ่มขึ้น จะส่งผลต่อการนำาปัจจัยเหล่านั้นไปพัฒนาปรับปรุงให้อุตสาหกรรม
การบินของประเทศไทยมีความก้าวหน้าต่อไป
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