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Abstract 
This research is a quantitative and qualitative study that focused on the influences of domestic passenger 

satisfaction, engagement and repurchase intention of low-cost carriers domestic passenger, this research was mix 
method, using in-depth interview for qualitative study, and questionnaires for quantitative study, were used for 
data collection, the stratified random sampling and accidental random sampling group was derived from a number 
of 1,133 low-cost carrier’s domestic passengers of Thailand. The statistical tools for data analysis is descriptive 
statistic, inferential statistics, and structural equation modeling analysis. 

The results showed that (1) Service quality and price fairness had positive influences on passenger satisfaction, 
(2) Service quality, price fairness, loyalty program, and passenger satisfaction had positive influences on passenger 
engagement, (3) Subjective norms, loyalty program and passenger engagement had positive and negative influences 
on repurchase intention,  

This paper will provide a contribution to passenger engagement as a key factor to repurchase intention within 
the passenger to promote their tickets purchase in the Low-Cost Carriers of Thailand context. 
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1) บทน้า 

อุตสาหกรรมการบิน นับเป็นอุตสาหกรรมการบริการที่ มี
อัตราการเจริญเติบโตอย่างต่อเน่ืองในประเทศไทยและทั่วโลก  
ด้วยเทคโนโลยีทางการบินที่ก้าวล้้าทันสมัยท้าให้การคมนาคม
ทางอากาศขยายตัวและเติบโตอย่างต่อเน่ือง (แผนกวิจัยและ
พัฒนาธุรกิจสายการบิน, 2560) จ้านวนผู้โดยสารทางอากาศที่
เดินทางเข้าประเทศไทยผ่านทางท่าอากาศยานท่ีอยู่ในความ
รับผิดชอบของท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย ในปี 2561 ที่ผ่าน
มามีอัตราการขยายตัวเพิ่มขึ้น ร้อยละ 14 ความต้องการใช้
บริการสายการบินในประเทศที่มีเพิ่มมากขึ้น การแข่งขันที่รุนแรง
จากการท้าสงครามราคาของตั๋วโดยสาร การให้บริการ และความ
สะดวกรวดเร็วที่ลูกค้าจะได้รับ ซ่ึงเป็นปัจจัยส้าคัญท้าให้สายการ
บินของประเทศไทยต้องเผชิญกับการแข่งขันจากทั้งสายการบิน
สัญชาติไทยและสัญชาติอ่ืนที่เข้ามาแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาด 
ต่างน้าเสนอราคาตั๋วโดยสารที่ประหยัด การให้บริการแบบเต็ม
รูปแบบ ลูกค้าให้มีทางเลือกในการเดินทางด้วยสายการบินต่าง ๆ 
มากมาย และแม้ว่าแต่ละสายการบินจะมีความพยายามปรับปรุง 
พัฒนากลยุทธ์และการบริการเพื่อตอบโต้กับการแข่งขัน จากแรง
กดดันที่เกิดขึ้น สิ่งหน่ึงที่สายการบินยังคงให้ความส้าคัญคือ การ
รักษาความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่้า 
ความภักดีของลูกค้าที่จะมีต่อสายการบินไว้ให้ได้มากที่สุด เพื่อ
ความอยู่รอดและความเจริญเติบโตของสายการบิน คุณภาพการ
บริการของสายการบิน ไม่ว่าจะเป็นความตรงต่อเวลา ความ
ปลอดภัย การอ้านวยความสะดวกแก่ผู้โดยสาร ความสะดวกใน
การใช้บริการ พนักงานของสายการบินปฏิบัติต่อผู้โดยสารด้วย
ความสุภาพและเป็นมิตร เข้าอกเข้าใจในความรู้สึกและความ
ต้องการของผู้โดยสาร คุณภาพการบริการท่ีดี มีมาตรฐานช่วย
ส่งเสริมให้ผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจจากการได้ใช้บริการ รู้สึก
คุ้มค่าเม่ือเปรียบเทียบกับการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน และการเดินทาง
ด้วยสายการบินต้นทุนต่้าสามารถประหยัดเวลา และค่าใช้จ่าย
ได้มากขึ้น นอกจากน้ีคุณภาพการบริการที่ดีมีมาตรฐาน ยังท้าให้
ผู้โดยสารเกิดความรู้สึกผูกพันลึกซ้ึง ชื่นชอบสายการบินที่ตน
ได้รับประสบการณ์ที่ดีในการเดินทางและพิจารณาเป็นทางเลือก
แรกในการเดินทางครั้งต่อไปซ้้า ๆ ราคาค่าโดยสารที่สายการบิน
ต้นทุนต่้าเสนอเป็นราคาสมเหตุสมผล ผู้โดยสารจะยังคงได้รับ
การบริการตามมาตรฐานและเท่าที่จ้าเป็นต้องใช้ในการเดินทาง 
แต่หากผู้โดยสารต้องการบริการเพิ่มเติมเช่น การเลือกที่ น่ัง 
น้้าหนักสัมภาระเพ่ิมเติม ประกันภัยการเดินทาง อาหารและ

เครื่องดื่มบนเครื่องบิน ก็สามารถสั่งซ้ือและจ่ายค่าธรรมเนียม
เพิ่มเติมตามความต้องการได้ ราคาที่ประหยัดส่งผลให้ผู้โดยสาร
พึงพอใจที่จะใช้บริการและซ้ือซ้้าในตั๋วโดยสารสายการบินต้นทุน
ต่้าเพื่อการเดินทางครั้งต่อไป การประหยัดเวลา ระยะเวลาในการ
เดินทางที่สั้นกว่าเป็นเหตุผลหน่ึงที่ผู้โดยสารหันมาเลือกใช้บริการ
สายการบินต้นทุนต่้าเพิ่มมากขึ้น ซ่ึงเป็นข้อได้เปรียบอย่าง
สมบูรณ์เม่ือเทียบระยะเวลาที่ใช้ในการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ท้าให้
ผู้โดยสารสามารถใช้เวลาที่เหลือเพื่อการท่องเที่ยว หรือปฏิบัติ
ภารกิจตามวัตถุประสงค์ในการเดินทางได้มากขึ้น ความตรงต่อ
เวลาและประหยัดเวลาในการเดินทางด้วยสายการบินต้นทุนต่้า
ส่งผลให้ผู้โดยสารรู้สึกพึงพอใจจากการได้รับประสบการณ์ที่ดีใน
การเดินทางความสะดวกสบาย ด้วยการพัฒนาเทคโนโลยีการ
ให้บริการของสายการบินต้นทุนต่้า ไม่ว่าจะเป็นระบบการจอง 
การเลือกที่น่ัง การเช็คอิน การช้าระเงินผ่านช่องทางต่าง ๆ  เช่น 
ร้านสะดวกซ้ือ ตัวแทนจ้าหน่าย บนเว็บไซต์ หรือแอพพลิเคชั่น
บนสมาร์ทโฟน ช่วยท้าให้ผู้โดยสารเข้าถึงการบริการได้อย่าง
ง่ายดาย และสะดวกมากขึ้น เหมาะสมกับรูปแบบการด้าเนินชีวิต
ที่แตกต่างหลากหลาย เส้นทางการบินที่มีจุดหมายปลายทางที่
นิยมและครอบคลุม มีความถี่ของตารางบินให้เลือกมากมายตาม
ความต้องการท้าให้ผู้โดยสารได้รับความสะดวกในการเลือก
เดินทางได้มากขึ้น เกิดความพึงพอใจจากการใช้บริการและ
แสวงหาซ้ือซ้้าในตั๋วโดยสารสายการบินต้นทุนต่้าเพื่อการเดินทาง
ในครั้งต่อไป  

ด้วยเหตุผลที่กล่าวมาจึงท้าให้ผู้วิจัยเกิดความสนใจที่จะศึกษา
เก่ียวกับปัจจัยที่จะส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ้้าในบริบทของสาย
การบินต้นทุนต่้าของประเทศไทย และขนาดอิทธิพลของปัจจัย
ต่าง ๆ ที่จะส่งผลกระทบต่อกันเพื่อใช้เป็นข้อสรุปในการวิจัย และ
สามารถที่จะน้าเสนอแนวทางในการแก้ปัญหาทางธุรกิจสายการ
บินต้นทุนต่้าที่สอดคล้องกับผลของการวิจัย  

 
2) วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสาร ความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสารสายการบิน
ต้นทุนต่้าและความตั้งใจซ้ือซ้้า  
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3) การทบทวนวรรณกรรม 

จากการทบทวนวรรณกรรมในต้าราวิชาการ บทความวิจัยที่
ได้รับการตีพิมพ์เผยแพร่ทั้งในและต่างประเทศ ผู้วิจัยจึงใช้ทฤษฎี 
และแนวความคิดที่มีความน่าสนใจมาใช้สร้างกรอบแนวคิดใน
การวิจัยดังน้ี ชื่อเสียงของสายการบิน (Airline Reputation) คือ
การรับรู้ทั่วไปของผู้โดยสารเก่ียวกับสายการบินโดยอาศัยความรู้
และข้อมูลจากสาธารณะ เช่น ประวัติของการเกิดอุบัติเหตุของ
สายการบิน ชื่อเสียงต่อสาธารณะของสายการบินจะมีผลต่อการ
เลือกใช้บริการ ช่ือเสียงของสายการบินเป็นปัจจัยท่ีมีผลกระทบ
เชิงบวกต่อความตั้งใจซ้ือในสายการบินต้นทุนต่้า การคล้อยตาม
กลุ่มอ้างอิงมีบทบาทส้าคัญในการเลือกสายการบินต้นทุนต่้า
มากกว่าสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Buaphiban, 2015) 
ภาพลักษณ์และชื่อเสียงของบริ ษัทเป็นเรื่องของทัศนคติ
ความรู้สึกความเชื่อต่อองค์กรและอาจมีบทบาทส้าคัญในการ
เลือกแบรนด์ของบริษัทอ่ืน (Eman et al, 2013) 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) (Parasuraman et 
al, 1985) การรับรู้ถึงคุณภาพของบริการที่ผู้โดยสารได้รับขึ้นอยู่
กับเกณฑ์ที่ก้าหนดไว้ คุณภาพการบริการรวมถึงการให้บริการ
ตรงเวลา การให้บริการภาคพื้นและการบริการบนเครื่องบิน การ
เลือกใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่้าขึ้นอยู่ กับการรับรู้
คุณภาพการให้บริการ แต่ผู้โดยสารอาจมีความคาดหวังลดลง
ส้าหรับการให้บริการ คุณภาพของบริการมีผลต่อความตั้งใจใน
การซ้ือซ้้าของทั้งสายการบิน Garuda Indonesia และ Lion Air 
ในประ เทศ อินโดนี เ ซีย  (Hendrikus and Inda, 2017) และ 
(Zakaria & Lee, 2015) ความตั้งใจซ้ือของสายการบินในเกาหลี
ใต้ (Eunil et al, 2015) 

การคล้อยตามกลุ่มอ้างอิง (Subjective Norms) เป็นการ
รับรู้ของบุคคล ว่าบุคคลอ่ืน ๆ มีความส้าคัญกับตน ต้องการ
หรือไม่ต้องการให้ตนแสดงพฤติกรรมน้ัน (Fishbein & Ajzen, 
1975) รู้ว่าคนที่มีความส้าคัญต่อเขาได้ท้าพฤติกรรมน้ัน หรือ
ต้องการให้เขาท้าพฤติกรรมน้ัน ก็จะมีแนวโน้มที่จะคล้อยตาม
และท้าตามด้วยการคล้อยตามกลุ่มอ้างอิง มีผลกระทบเชิงบวก
ต่อความตั้งใจซ้ือในสายการบินต้นทุนต่้า การคล้อยตามกลุ่ม
อ้างอิงมีบทบาทส้าคัญในการเลือกสายการบินต้นทุนต่้ามากกว่า
สายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Buaphiban, 2015) 

ราคายุติธรรม (Price Fairness) คือจ้านวนเงินที่ใช้ในการ
แลกเปลี่ยนเพื่อให้ได้มาซ่ึงสินค้าหรือบริการโดยผู้ซ้ือและผู้ขาย 
ตกลงกัน ราคาเป็นปัจจัยหน่ึงของส่วนประสมการตลาดที่จะ

ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้บริโภค หากประเมินว่าผลิตภัณฑ์น้ัน
มีมูลค่าและก่อให้เกิดอรรถประโยชน์เหมาะสมกับราคาหรือ
จ้านวนเงินที่ จ่ายไป (Schumacker & Lomax, 1996) เป็นการ
ก้าหนดราคาซ้ือขายที่สมเหตุผล มีความเป็นธรรมของราคาท่ี
เหมาะสมกับสินค้าหรือบริการ ท้าให้ผู้ขายมีก้าไรสามารถหล่อ
เลี้ยงธุรกิจของตนได้ และผู้ซ้ือก็สามารถจ่ายได้ด้วยความสบายใจ
หรือยินดีที่จะจ่าย ราคามีผลต่อการเลือกสายการบินต้นทุนต่้า 
ค่าโดยสารไม่มีผลต่อการซ้ือซ้้าในสายการบินต้นทุนต่้าของไทย 
(Buaphiban, 2015) คุณภาพการให้บริการของแอร์เอเชียจะต่้า
เพียงใดหากราคาต่้าและราคาไม่แพงลูกค้าจะเลือก Air Asia 
เสมอ (Nadia, 2013) 

โปรแกรมความภักดี (Loyalty Program) แผนการสร้าง
แรงจูงใจเพื่อมอบสิทธิประโยชน์ที่พิ เศษแก่ผู้ที่ เป็นสมาชิ ก 
(Stephen, 2007) จากการใช้สินค้าและบริการโดยตรง หรือ
พันธมิตรของบริษัท โปรแกรมความภักดีเป็นปัจจัยส้าคัญในการ
เลือกสายการบินของผู้โดยสารสายการบินในประเทศแอฟริกาใต้ 
(Douglas and Mclachlan, 2016) และผู้โดยสารสายการบินใน
ประเทศอูกานดา (Namukasa, 2013) 

ความพึงพอใจของผู้โดยสาร (Passenger Satisfaction) เป็น 
ความรู้สึกของบุคคลที่เกิดจากการเปรียบเทียบผลิตภัณฑ์หรือ
บริการตามการรับรู้ และความเข้าใจกับการคาดหวังของบุคคล  
(Kotler and Armstrong, 2004) โดยความพึงพอใจจะท้าให้เกิด
ความแตกต่างกันระหว่างการท้างานกับความคาดหวังของบุคคล 
ความพึงพอใจของผู้โดยสารมีอิทธิพลต่อความผูกพันม่ันหมาย
ของผู้โดยสารสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบอย่างสายการบิน 
Turkish Airline ของประเทศตุรกี (Nuriye et al, 2015) และ
สายการบินต้นทุนต่้าอย่างสายการบิน Garuda Indonesia 
(Rizan, 2010)  สายการบิน Malindo Airline (Yasintha, 2015) 
ในประเทศอินโดนีเซีย 

ค ว า ม ผู ก พั น ม่ั น ห ม า ย ข อ ง ผู้ โ ด ย ส า ร  (Passenger 
Engagement) เป็นระดับของความรู้ สึ กผู กพันลึ ก ซ้ึ ง  (Ed 
O’Boyle, 2009) ของผู้โดยสารที่ มีต่อสายการบินต้นทุนต่้ า 
ความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลกระทบต่อความผูกพันม่ันหมาย
ของลูกค้าและน้าไปสู่การตัดสินใจเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ (Chomchark, 2018) 

และความตั้งใจในการซ้ือซ้้า (Repurchase Intention) คือ
พฤติกรรมเจตนาในการซ้ือซ้้า ของลูกค้า การตัดสินใจของบุคคล
เก่ียวกับการซ้ือซ้้าในบริษัทเดียวกัน ความตั้งใจซ้ือในอนาคตยังมี

1) บทน้า 

อุตสาหกรรมการบิน นับเป็นอุตสาหกรรมการบริการที่ มี
อัตราการเจริญเติบโตอย่างต่อเน่ืองในประเทศไทยและทั่วโลก 
ด้วยเทคโนโลยีทางการบินที่ก้าวล้้าทันสมัยท้าให้การคมนาคม
ทางอากาศขยายตัวและเติบโตอย่างต่อเน่ือง (แผนกวิจัยและ
พัฒนาธุรกิจสายการบิน, 2560) จ้านวนผู้โดยสารทางอากาศที่
เดินทางเข้าประเทศไทยผ่านทางท่าอากาศยานท่ีอยู่ในความ
รับผิดชอบของท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย ในปี 2561 ที่ผ่าน
มามีอัตราการขยายตัวเพิ่มขึ้น ร้อยละ 14 ความต้องการใช้
บริการสายการบินในประเทศที่มีเพิ่มมากขึ้น การแข่งขันที่รุนแรง
จากการท้าสงครามราคาของตั๋วโดยสาร การให้บริการ และความ
สะดวกรวดเร็วที่ลูกค้าจะได้รับ ซ่ึงเป็นปัจจัยส้าคัญท้าให้สายการ
บินของประเทศไทยต้องเผชิญกับการแข่งขันจากทั้งสายการบิน
สัญชาติไทยและสัญชาติอ่ืนที่เข้ามาแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาด 
ต่างน้าเสนอราคาตั๋วโดยสารที่ประหยัด การให้บริการแบบเต็ม
รูปแบบ ลูกค้าให้มีทางเลือกในการเดินทางด้วยสายการบินต่าง ๆ 
มากมาย และแม้ว่าแต่ละสายการบินจะมีความพยายามปรับปรุง 
พัฒนากลยุทธ์และการบริการเพื่อตอบโต้กับการแข่งขัน จากแรง
กดดันที่เกิดขึ้น สิ่งหน่ึงที่สายการบินยังคงให้ความส้าคัญคือ การ
รักษาความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่้า 
ความภักดีของลูกค้าที่จะมีต่อสายการบินไว้ให้ได้มากที่สุด เพื่อ
ความอยู่รอดและความเจริญเติบโตของสายการบิน คุณภาพการ
บริการของสายการบิน ไม่ว่าจะเป็นความตรงต่อเวลา ความ
ปลอดภัย การอ้านวยความสะดวกแก่ผู้โดยสาร ความสะดวกใน
การใช้บริการ พนักงานของสายการบินปฏิบัติต่อผู้โดยสารด้วย
ความสุภาพและเป็นมิตร เข้าอกเข้าใจในความรู้สึกและความ
ต้องการของผู้โดยสาร คุณภาพการบริการที่ดี มีมาตรฐานช่วย
ส่งเสริมให้ผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจจากการได้ใช้บริการ รู้สึก
คุ้มค่าเม่ือเปรียบเทียบกับการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน และการเดินทาง
ด้วยสายการบินต้นทุนต่้าสามารถประหยัดเวลา และค่าใช้จ่าย
ได้มากขึ้น นอกจากน้ีคุณภาพการบริการที่ดีมีมาตรฐาน ยังท้าให้
ผู้โดยสารเกิดความรู้สึกผูกพันลึกซ้ึง ชื่นชอบสายการบินที่ตน
ได้รับประสบการณ์ที่ดีในการเดินทางและพิจารณาเป็นทางเลือก
แรกในการเดินทางครั้งต่อไปซ้้า ๆ ราคาค่าโดยสารที่สายการบิน
ต้นทุนต่้าเสนอเป็นราคาสมเหตุสมผล ผู้โดยสารจะยังคงได้รับ
การบริการตามมาตรฐานและเท่าที่จ้าเป็นต้องใช้ในการเดินทาง 
แต่หากผู้โดยสารต้องการบริการเพิ่มเติมเช่น การเลือกที่ น่ัง 
น้้าหนักสัมภาระเพิ่มเติม ประกันภัยการเดินทาง อาหารและ

เครื่องดื่มบนเครื่องบิน ก็สามารถสั่งซ้ือและจ่ายค่าธรรมเนียม
เพิ่มเติมตามความต้องการได้ ราคาที่ประหยัดส่งผลให้ผู้โดยสาร
พึงพอใจที่จะใช้บริการและซ้ือซ้้าในตั๋วโดยสารสายการบินต้นทุน
ต่้าเพื่อการเดินทางครั้งต่อไป การประหยัดเวลา ระยะเวลาในการ
เดินทางที่สั้นกว่าเป็นเหตุผลหน่ึงที่ผู้โดยสารหันมาเลือกใช้บริการ
สายการบินต้นทุนต่้าเพิ่มมากขึ้น ซ่ึงเป็นข้อได้เปรียบอย่าง
สมบูรณ์เม่ือเทียบระยะเวลาที่ใช้ในการเดินทางด้วยวิธีอ่ืน ท้าให้
ผู้โดยสารสามารถใช้เวลาที่เหลือเพื่อการท่องเที่ยว หรือปฏิบัติ
ภารกิจตามวัตถุประสงค์ในการเดินทางได้มากขึ้น ความตรงต่อ
เวลาและประหยัดเวลาในการเดินทางด้วยสายการบินต้นทุนต่้า
ส่งผลให้ผู้โดยสารรู้สึกพึงพอใจจากการได้รับประสบการณ์ที่ดีใน
การเดินทางความสะดวกสบาย ด้วยการพัฒนาเทคโนโลยีการ
ให้บริการของสายการบินต้นทุนต่้า ไม่ว่าจะเป็นระบบการจอง 
การเลือกที่น่ัง การเช็คอิน การช้าระเงินผ่านช่องทางต่าง ๆ  เช่น 
ร้านสะดวกซ้ือ ตัวแทนจ้าหน่าย บนเว็บไซต์ หรือแอพพลิเคชั่น
บนสมาร์ทโฟน ช่วยท้าให้ผู้โดยสารเข้าถึงการบริการได้อย่าง
ง่ายดาย และสะดวกมากขึ้น เหมาะสมกับรูปแบบการด้าเนินชีวิต
ที่แตกต่างหลากหลาย เส้นทางการบินที่มีจุดหมายปลายทางที่
นิยมและครอบคลุม มีความถี่ของตารางบินให้เลือกมากมายตาม
ความต้องการท้าให้ผู้โดยสารได้รับความสะดวกในการเ ลือก
เดินทางได้มากขึ้น เกิดความพึงพอใจจากการใช้บริการและ
แสวงหาซ้ือซ้้าในตั๋วโดยสารสายการบินต้นทุนต่้าเพื่อการเดินทาง
ในครั้งต่อไป  

ด้วยเหตุผลที่กล่าวมาจึงท้าให้ผู้วิจัยเกิดความสนใจที่จะศึกษา
เก่ียวกับปัจจัยที่จะส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ้้าในบริบทของสาย
การบินต้นทุนต่้าของประเทศไทย และขนาดอิทธิพลของปัจจัย
ต่าง ๆ ที่จะส่งผลกระทบต่อกันเพื่อใช้เป็นข้อสรุปในการวิจัย และ
สามารถที่จะน้าเสนอแนวทางในการแก้ปัญหาทางธุรกิจสายการ
บินต้นทุนต่้าที่สอดคล้องกับผลของการวิจัย  

 
2) วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสาร ความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสารสายการบิน
ต้นทุนต่้าและความตั้งใจซ้ือซ้้า  
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ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้า (Durvasula et al, 
2004) คุณภาพการบริการมีอิทธิพลอย่างมากต่อความตั้งใจซ้ือ
หลั งการขายของสายการบิ นต้ น ทุนต่้ า ใ นประ เทศ ไทย 
(Lerrthaitrakul and Panjakajornsak, 2014) 

 
4) กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 
 

รูปที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

5) วิธีด้าเนินการวิจัย 

การวิจัยครั้ง น้ีเป็นการวิจัยแบบผสมผสานมีการก้าหนด
วัตถุประสงค์ การก้าหนดประชากรกลุ่มตัวอย่างโดยวิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบแบ่งช้ันและแบบบังเอิญ ใช้วิธีการก้าหนดขนาด
ตัวอย่างการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยตัวแบบจ้าลองสมการโครงสร้าง
จากจ้านวนพารามิเตอร์หรือจ้านวนตัวแปร ก้าหนดอัตราส่วน
ระหว่างหน่วยตัวอย่างต่อจ้านวนพารามิเตอร์ (หรือตัวแปร) อย่าง
น้อยเป็น 10-20 เท่าของจ้านวนพารามิเตอร์ จากการประเมิน
จ้านวนพารามิเตอร์ของการวิจัยครั้งน้ีพบว่ามีพารามิเตอร์เท่ากับ 
57  ดังน้ันขนาดตัวอย่างของการวิจัยครั้งน้ีควรมีค่าอย่างน้อย
เท่ากับ 57 x 10 = 570 ตัวอย่าง ซ่ึงเป็นจ้านวนตัวอย่างที่
เ ห ม า ะ ส ม  (Schumacker & Lomax, 1996) แ ล ะ ใ ช้
แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลกับผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการ
บินต้นทุนต่้าในระยะเวลา 1 ปี โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างที่ เป็น
ผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่้าที่จดทะเบียนประกอบธุรกิจใน
ประเทศไทยรายละ 400 ตัวอย่าง จากสายการบินต้นทุนต่้า 4 
รายได้แก่ สายการบินไทยแอร์เอเชีย สายการบินนกแอร ์สายการ
บินไทยไลอ้อนแอร์ และสายการบินไทยเวียตเจ็ทแอร์ เพื่อท้าการ
วิเคราะห์และสรุปผลให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ก้าหนดกรอบ

แนวคิด สรุปเน้ือหาเพื่อสร้างเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยให้
ครอบคลุมประเด็นต่าง ๆ และการสร้างแบบสอบถามแบบมี
โครงสร้าง ข้อค้าถามของแบบสอบถามใช้วิธีการประมาณค่า 5 
ระดับของลิเคิร์ท รวม 5 ข้อ แล้วน้าไปหา ค่าความสอดคล้อง
และความตรงกับสิ่งที่ต้องการวัดค่า IOC ผลการวิเคราะห์มีค่าไม่
น้อยกว่า 0.60 ทุกข้อ น้าแบบสอบถามไปใช้กับกลุ่มทดลอง 
จ้านวน 40 คน น้าผลที่ได้มาวิเคราะห์ค่าความเชื่อม่ัน ของ
แบบสอบถามตามวิธีของครอนบาค ผลการวิเคราะห์ได้ค่าความ
เชื่อม่ันในแต่ละตัวแปรสังเกตได้ จ้านวน 9 ตัวแปรพบว่า มีค่า
ความเชื่อม่ันต่้าสุด คือ .918 และค่าความเชื่อม่ันสูงสุดคือ .930 
และวิเคราะห์ข้อมูลความสัมพันธ์ของตัวแปรตามกรอบการวิจัย
ด้วยตัวแบบสมการโครงสร้าง การตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า 
(Triangulation) เพื่อให้ผลการวิจัยมีความน่าเชื่อถือ และเกิด
ความไว้วางใจในคุณภาพของงานวิจัยเชิงคุณภาพด้วยวิธีการ (1) 
การตรวจสอบสามเส้าด้านข้อมูล (Data Triangulation) แหล่ง
บุคคลที่แตกต่างกัน จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารระดับกลางและ
ระดับสูงทั้งในสายการบินต้นทุนต่้าและสายการบินที่ให้บริการ
เต็มรูปแบบท่ีแตกต่างกันทั้งต้าแหน่งงาน และองค์กรเพ่ือให้ได้
ข้อมูลที่ถูกต้อง ตรงกัน (2) การตรวจสอบสามเส้าด้านวิธีรวบรวม
ข้อมูล (Methodological triangulation) โดยใช้วิธีเก็บรวบรวม
ข้อมูลต่าง ๆ กันเพื่อรวบรวมข้อมูลเรื่องเดียวกันในการวิจัยครั้งน้ี
คือใช้แบบสอบถามในส่วนของค้าถามปลายเปิด แบบสัมภาษณ์
เชิงลึก และศึกษาข้อมูลจากผลงานวิจัยในวารสารวิชาการมา
ประกอบ 
 

6) ผลการวิจัย 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ผู้ใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่้าจ้านวน 1,133 คนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 
51.28) มีอายุอยู่ในช่วง 26-35 ปีมากที่สุด (ร้อยละ 31.42) ส่วน
ใหญ่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 64.43) รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน 15,001 - 40,000 บาท (ร้อยละ 51.37) ความถี่ในการ
ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่้า ส่วนใหญ่ใช้บริการน้อยกว่า 2 
ครั้งต่อปี (ร้อยละ 53.99) สายการบินต้นทุนต่้าที่เลือกใช้บริการ
เป็นประจ้า ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการสายการบิน Thai AirAsia 
และ Thai AirAsia X (ร้อยละ 61.17)  
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ตารางที่ 1  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สันระหว่างตัวแปรสังเกตได้ 

 

 

 
 

** อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
* อย่างมีนัยส้าคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้า (Durvasula et al, 
2004) คุณภาพการบริการมีอิทธิพลอย่างมากต่อความตั้งใจซ้ือ
ห ลังการขายของสายการบิ นต้ นทุนต่้ า ใ นประ เทศ ไทย 
(Lerrthaitrakul and Panjakajornsak, 2014) 

 
4) กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 
 

รูปที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

5) วิธีด้าเนินการวิจัย 

การวิจัยครั้ง น้ีเป็นการวิจัยแบบผสมผสานมีการก้าหนด
วัตถุประสงค์ การก้าหนดประชากรกลุ่มตัวอย่างโดยวิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบแบ่งชั้นและแบบบังเอิญ ใช้วิธีการก้าหนดขนาด
ตัวอย่างการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยตัวแบบจ้าลองสมการโครงสร้าง
จากจ้านวนพารามิเตอร์หรือจ้านวนตัวแปร ก้าหนดอัตราส่วน
ระหว่างหน่วยตัวอย่างต่อจ้านวนพารามิเตอร์ (หรือตัวแปร) อย่าง
น้อยเป็น 10-20 เท่าของจ้านวนพารามิเตอร์ จากการประเมิน
จ้านวนพารามิเตอร์ของการวิจัยครั้งน้ีพบว่ามีพารามิเตอร์เท่ากับ 
57  ดังน้ันขนาดตัวอย่างของการวิจัยครั้งน้ีควรมีค่าอย่างน้อย
เท่ากับ 57 x 10 = 570 ตัวอย่าง ซ่ึงเป็นจ้านวนตัวอย่างที่
เ ห ม า ะ ส ม  (Schumacker & Lomax, 1996) แ ล ะ ใ ช้
แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลกับผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการ
บินต้นทุนต่้าในระยะเวลา 1 ปี โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างที่ เป็น
ผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่้าที่จดทะเบียนประกอบธุรกิจใน
ประเทศไทยรายละ 400 ตัวอย่าง จากสายการบินต้นทุนต่้า 4 
รายได้แก่ สายการบินไทยแอร์เอเชีย สายการบินนกแอร ์สายการ
บินไทยไลอ้อนแอร์ และสายการบินไทยเวียตเจ็ทแอร์ เพื่อท้าการ
วิเคราะห์และสรุปผลให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ก้าหนดกรอบ

แนวคิด สรุปเน้ือหาเพื่อสร้างเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยให้
ครอบคลุมประเด็นต่าง ๆ และการสร้างแบบสอบถามแบบมี
โครงสร้าง ข้อค้าถามของแบบสอบถามใช้วิธีการประมาณค่า 5 
ระดับของลิเคิร์ท รวม 5 ข้อ แล้วน้าไปหา ค่าความสอดคล้อง
และความตรงกับสิ่งที่ต้องการวัดค่า IOC ผลการวิเคราะห์มีค่าไม่
น้อยกว่า 0.60 ทุกข้อ น้าแบบสอบถามไปใช้กับกลุ่มทดลอง 
จ้านวน 40 คน น้าผลที่ได้มาวิเคราะห์ค่าความเชื่อม่ัน ของ
แบบสอบถามตามวิธีของครอนบาค ผลการวิเคราะห์ได้ค่าความ
เชื่อม่ันในแต่ละตัวแปรสังเกตได้ จ้านวน 9 ตัวแปรพบว่า มีค่า
ความเชื่อม่ันต่้าสุด คือ .918 และค่าความเชื่อม่ันสูงสุดคือ .930 
และวิเคราะห์ข้อมูลความสัมพันธ์ของตัวแปรตามกรอบการวิจัย
ด้วยตัวแบบสมการโครงสร้าง การตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า 
(Triangulation) เพื่อให้ผลการวิจัยมีความน่าเชื่อถือ และเกิด
ความไว้วางใจในคุณภาพของงานวิจัยเชิงคุณภาพด้วยวิธีการ (1) 
การตรวจสอบสามเส้าด้านข้อมูล (Data Triangulation) แหล่ง
บุคคลที่แตกต่างกัน จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารระดับกลางและ
ระดับสูงทั้งในสายการบินต้นทุนต่้าและสายการบินที่ให้บริการ
เต็มรูปแบบท่ีแตกต่างกันทั้งต้าแหน่งงาน และองค์กรเพื่อให้ได้
ข้อมูลที่ถูกต้อง ตรงกัน (2) การตรวจสอบสามเส้าด้านวิธีรวบรวม
ข้อมูล (Methodological triangulation) โดยใช้วิธีเก็บรวบรวม
ข้อมูลต่าง ๆ กันเพื่อรวบรวมข้อมูลเรื่องเดียวกันในการวิจัยครั้งน้ี
คือใช้แบบสอบถามในส่วนของค้าถามปลายเปิด แบบสัมภาษณ์
เชิงลึก และศึกษาข้อมูลจากผลงานวิจัยในวารสารวิชาการมา
ประกอบ 
 

6) ผลการวิจัย 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ผู้ใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่้าจ้านวน 1,133 คนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 
51.28) มีอายุอยู่ในช่วง 26-35 ปีมากที่สุด (ร้อยละ 31.42) ส่วน
ใหญ่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 64.43) รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน 15,001 - 40,000 บาท (ร้อยละ 51.37) ความถี่ในการ
ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่้า ส่วนใหญ่ใช้บริการน้อยกว่า 2 
ครั้งต่อปี (ร้อยละ 53.99) สายการบินต้นทุนต่้าที่เลือกใช้บริการ
เป็นประจ้า ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการสายการบิน Thai AirAsia 
และ Thai AirAsia X (ร้อยละ 61.17)  
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จากตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
สังเกตได้ทั้ง 29 ตัวแปร พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่าง
ตั วแปรทั้ งหมด  406 คู่  ซ่ึ งทุ กคู่ มี ค่ า เป็ นบ วก แสดงถึ ง
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน มีค่าระหว่าง 0.047 ถึง 0.707 
และ ซ่ึงตัวแปรสังเกตได้ส่วนใหญ่มีความสัมพันธ์กัน อย่างมี
นัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 โดยค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่จัดอยู่ในองค์ประกอบของตัวแปร
แฝงเดียวกันมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์กันในทางบวก และพบว่า 
มีเพียง 1 คู่ ที่มีความสัมพันธ์ อย่างไม่มีนัยส้าคัญทางสถิติ  

 
 

ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ทั้ง 29 
ตัวแปรในแบบจ้าลอง เพื่อตรวจสอบภาวะร่วมเส้นตรงพหุ 
(Multicollinearity) พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทั้งหมด 
406 คู่ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างอยู่ระหว่าง 0.047 ถึง 
0.707 จึงไม่มีภาวะร่วมเส้นตรงพหุระหว่างตัวแปรสังเกตได้ใน
แบบจ้าลองเป็นไปตามข้อตกลงเบื้องต้นทางสถิติของการ
วิเคราะห์สมการโครงสร้าง 

 
 
 

 
2  = 203.24, df = 174, p value = 0.06391, CFI = 1, GFI = 0.98, AGFI = 0.96, SRMR = 0.021, RMSEA = 0.014 

 
รูปที่ 2  ตัวแบบจ้าลองสมการโครงสร้างอิทธิพลของความพึงพอใจของผู้โดยสาร ความผูกพันมั่นหมายของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่้าและบุพปัจจัยที่มีต่อ

ความตัง้ใจซ้ือซ้้าในสายการบินต้นทุนต่้าของประเทศไทย กลุ่มผู้โดยสารที่เลือกใช้เพ่ือการเดินทางภายในประเทศ  

 
 
จากรูปที่ 2 ตัวแบบจ้าลองสมการโครงสร้างมีค่าไค-สแควร์      

( 2 ) เท่ากับ 203.24 ค่าองศาอิสระ (df)  เท่ากับ 174 ค่าไค-
สแควร์สัมพัทธ์ ( 2  /df) เท่ากับ 1.17 เป็นค่าที่ น้อยกว่า 2 
สอดคล้องกับ เกณฑ์ที่ก้าหนดไว้ และค่าความน่าจะเป็น (p-
value) เท่ากับ 0.064 ส่วนดัชนีชี้ วัดความเหมาะสมของตั ว
แบบจ้าลอง ได้แก่ ค่าดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิง
สัมพัทธ์ (CFI) เท่ากับ 1.00 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) 
เท่ากับ 0.98 ค่าค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว 

(AGFI)  เท่ากับ 0.96 ค่าดัชนีรากของค่าเฉล่ียก้าลังสองของส่วน
ที่เหลือมาตรฐาน (SRMR) เท่ากับ 0.021 และค่าดัชนีรากของ
ค่าเฉลี่ยก้าลังสองของความคลาดเคลื่อนโดยประมาณ (RMSEA) 
เท่ากับ 0.014 
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ตารางที่ 2 ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางตรง ทางอ้อม และอิทธิพลรวม ระหว่างตัวแปรเหตุและตัวแปรผลของบุพปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจ  
ความผูกพันมั่นหมายของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่า้และความตั้งใจซ้ือซ้้า กลุ่มผู้โดยสารที่เลือกใช้เพ่ือการเดินทางภายในประเทศ

 
 
 
6.1) การวิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหตุระหว่างตัวแปรแฝง สามารถ
สรุปอิทธิพลทางตรงระหว่างตัวแปรแฝงได้ดังน้ี 

 
6.1.1) คุณภาพการบริการ (DSQL) ราคายุติธรรม (DPRF) มี

อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร (DPSF) 
อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิท ธ์ิ
อิทธิพลเท่ากับ 0.50 และ 0.32 ตามล้าดับ ส่วนชื่อเสียงของสาย
การบิน (DARP) โปรแกรมความภักดี (DLYP) มีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ โดยสาร (DPSF) อย่างไม่ มี
นัยส้าคัญทางสถิติ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ 0.08 และ 
0.05 ตามล้าดับ 
 

6.1.2) คุณภาพการบริการ (DSQL) ราคายุติธรรม (DPRF) 
โปรแกรมความภักดี (DLYP) และความพึงพอใจของผู้โดยสาร 
(DPSF)  มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความผูกพันม่ันหมายของ
ผู้โดยสาร (DPEM) อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมี
ค่าสัมประสิท ธ์ิ อิทธิพลเท่ากับ 0.52, 0.18, 0.11 และ 0.22 
ตามล้าดับ ส่วนชื่อเสียงของสายการบิน  (DARP) มีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสาร (DPEM) 
อย่างไม่มีนัยส้าคัญทางสถิติ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ 
0.03 
 

6.1.3) การคล้อยตามกลุ่มอ้างอิง (DSJN) โปรแกรมความ
ภักดี (DLYP) และความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสาร (DPEM) มี

อิทธิพลทางตรงเชิงบวกและเชิงลบต่อความตั้งใจซ้ือซ้้า (DRPI) 
อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 โดยมีค่า
สั มประสิท ธ์ิ อิท ธิพลเท่ า กับ  0.83, -0.36, 0.15 และ  0.50 
ตามล้าดับ ส่วนชื่อเสียงของสายการบิน (DARP) คุณภาพการ
บริการ  (DSQL) ราคายุติธรรม (DPRF) ความพึงพอใจของ
ผู้โดยสาร (DPSF) มีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อความตั้งใจซ้ือซ้้า 
(DRPI) อย่างไม่มีนัยส้าคัญทางสถิติ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล
เท่ากับ -0.14, -0.20, -0.36 และ -0.02 ตามล้าดับ 

 
6.2) การวิเคราะห์อิทธิพลทางอ้อม สามารถสรุปอิทธิพลทางอ้อม
ระหว่างตัวแปรแฝงได้ดังน้ี 
 

6.2.1) คุณภาพการบริการ (DSQL) ราคายุติธรรม (DPRF) มี
อิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสาร 
(DPEM) โดยผ่านความพึงพอใจของผู้โดยสาร (DPSF) อย่างมี
นัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
อิทธิพลเท่ากับ 0.11 และ 0.07 ตามล้าดับ ส่วนชื่อเสียงของสาย
การบิน (DARP) โปรแกรมความภักดี (DLYP) มีอิทธิพลทางอ้อม
เชิงบวกต่อความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสาร (IPEM) โดยผ่าน
ความพึงพอใจของผู้โดยสาร (DPSF) อย่างไม่มีนัยส้าคัญทางสถิติ 
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ 0.02 และ 0.01 ตามล้าดับ 

 
6.2.2) คุณภาพการบริการ (DSQL) ราคายุติธรรม (DPRF) 

โปรแกรมความภักดี (DLYP) ความพึงพอใจของผู้โดยสาร (DPSF) 

จากตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
สังเกตได้ทั้ง 29 ตัวแปร พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่าง
ตั วแปรทั้ งหมด  406 คู่  ซ่ึ งทุ กคู่ มี ค่ า เป็ นบ วก แสดงถึ ง
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน มีค่าระหว่าง 0.047 ถึง 0.707 
และ ซ่ึงตัวแปรสังเกตได้ส่วนใหญ่มีความสัมพันธ์กัน อย่างมี
นัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 โดยค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่จัดอยู่ในองค์ประกอบของตัวแปร
แฝงเดียวกันมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์กันในทางบวก และพบว่า 
มีเพียง 1 คู่ ที่มีความสัมพันธ์ อย่างไม่มีนัยส้าคัญทางสถิติ  

 
 

ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ทั้ง 29 
ตัวแปรในแบบจ้าลอง เพื่อตรวจสอบภาวะร่วมเส้นตรงพหุ 
(Multicollinearity) พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทั้งหมด 
406 คู่ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างอยู่ระหว่าง 0.047 ถึง 
0.707 จึงไม่มีภาวะร่วมเส้นตรงพหุระหว่างตัวแปรสังเกตได้ใน
แบบจ้าลองเป็นไปตามข้อตกลงเบื้องต้นทางสถิติของการ
วิเคราะห์สมการโครงสร้าง 

 
 
 

 
2  = 203.24, df = 174, p value = 0.06391, CFI = 1, GFI = 0.98, AGFI = 0.96, SRMR = 0.021, RMSEA = 0.014 

 
รูปที่ 2  ตัวแบบจ้าลองสมการโครงสร้างอิทธิพลของความพึงพอใจของผู้โดยสาร ความผูกพันมั่นหมายของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่้าและบุพปัจจัยที่มีต่อ

ความตัง้ใจซ้ือซ้้าในสายการบินต้นทุนต่้าของประเทศไทย กลุ่มผู้โดยสารที่เลือกใช้เพ่ือการเดินทางภายในประเทศ  

 
 
จากรูปที่ 2 ตัวแบบจ้าลองสมการโครงสร้างมีค่าไค-สแควร์      

( 2 ) เท่ากับ 203.24 ค่าองศาอิสระ (df)  เท่ากับ 174 ค่าไค-
สแควร์สัมพัทธ์ ( 2  /df) เท่ากับ 1.17 เป็นค่าที่ น้อยกว่า 2 
สอดคล้องกับ เกณฑ์ที่ก้าหนดไว้ และค่าความน่าจะเป็น (p-
value) เท่ากับ 0.064 ส่วนดัชนีชี้ วัดความเหมาะสมของตั ว
แบบจ้าลอง ได้แก่ ค่าดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิง
สัมพัทธ์ (CFI) เท่ากับ 1.00 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) 
เท่ากับ 0.98 ค่าค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว 

(AGFI)  เท่ากับ 0.96 ค่าดัชนีรากของค่าเฉลี่ยก้าลังสองของส่วน
ที่เหลือมาตรฐาน (SRMR) เท่ากับ 0.021 และค่าดัชนีรากของ
ค่าเฉลี่ยก้าลังสองของความคลาดเคลื่อนโดยประมาณ (RMSEA) 
เท่ากับ 0.014 
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มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อความตั้งใจซ้ือซ้้า (DRPI) โดยผ่าน 
ความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสาร (DPEM) อย่างมีนัยส้าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ 0.31, 
0.12, 0.06 และ 0.11 ตามล้าดับ ส่วนชื่อเสียงของสายการบิน 
(DARP) มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อความตั้งใจซ้ือซ้้า  (DRPI) 
โดยผ่านความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสาร (DPEM) อย่างไม่มี
นัยส้าคัญทางสถิติ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ 0.02 

ส้าหรับค่าสัมประสิท ธ์ิการพยากรณ์ (R2 ) ของสมการ
โครงสร้างตัวแปรแฝงภายใน พบว่า ค ่า ส ัม ป ร ะ สิท ธิ ์ ก า ร
พยากรณ์  (R2)  ของความพึงพอใจของผู้โดยสาร มีค่าเท่ากับ 
0.68 หรือตัวแปรในตัวแบบจ้าลองสามารถอธิบายความ
แปรปรวนของความพึงพอใจของผู้โดยสาร (DPSF) ได้ร้อยละ 
68 ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (R2) ของความผูกพันม่ัน
หมายของผู้ โ ดยสาร มีค่า เท่ า กับ  0.84 หรื อตั วแปร ในตัว
แบบจ้าลองสามารถอธิบายความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสาร 
(DPEM) ได้ร้อยละ 84 และค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (R2) 
ของความตั้งใจซ้ือซ้้า มีค่าเท่ากับ  0.62 หรือตัวแปรในตั ว
แบบจ้าลองสามารถอธิบายความตั้งใจซ้ือซ้้า (DRPI) ได้ร้อยละ 
62 
 

ตารางที่ 3  คา่ความสัมพันธ์ของตัวแปรแฝง 

 
 
 
 
 

7) อภิปรายผลการวิจัย 

จากวัตถุประสงค์การวิจัย  ชื่อเสียงของสายการบินไม่มี
อิทธิพลต่อ ความพึงพอใจของผู้โดยสาร ความผูกพันม่ันหมาย
ของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่้า และความตั้งใจซ้ือ ซ้้ า 
สอดคล้องกับความคิดเห็นจากการสัมภาษณ์กับกลุ่มผู้บริหารสาย
การบินต้นทุนต่้า และกลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่้าที่ มี
ความถี่มากกว่า 4 เที่ยวบินต่อเดือนเพื่อประกอบยืนยันผล
การศึกษา ซ่ึงให้ความเห็นว่า ช่วงเวลาที่ เ ก็บข้อมูลในเดือน
พฤศจิกายน - ธันวาคม 2561 เป็นช่วงเวลาที่ ใกล้ เคีย ง กับ
เหตุการณ์สายการบินต้นทุนต่้าในอินโดนีเซียตกกลางทะเล ใน
วันที่ 29 ตุลาคม 2561 ท้าให้ผู้โดยสารและลูกเรือจ้านวน 189 
คนเสียชีวิตทั้งหมด ท้าให้ชื่อเสียงของสายการบินต้นทุนต่้าได้รับ
ผลกระทบและผู้โดยสารรู้สึกกังวลใจเก่ียวกับความปลอดภัยใน
การเดินทางด้วยสายการบินต้นทุนต่้าอยู่พอสมควร แต่ส้าหรับ
ประเทศไทยแล้วสายการบินต้นทุนต่้ามีชื่อเสียงทั้งด้านดีและไม่ดี
ไม่แตกต่างกันนัก ท้าให้ชื่อเสียงไม่ใช่ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจ ความผูกพันม่ันหมายและความตั้งใจซ้ือซ้้าของผู้โดยสารที่
เลือกใช้บริการเพื่อเดินทางภายในประเทศ 

คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของผู้โดยสารมากที่สุด รองลงมาคุณภาพการบริการมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้ งใจซ้ือซ้้า แต่คุณภาพการ
บริการไม่มีอิทธิพลต่อความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสารสายการ
บินต้นทุนต่้า เน่ืองจากคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุน
ต่้าทุกรายไม่แตกต่างกัน เน่ืองจากทุกสายการบินต้นทุนต่้ า 
ด้าเนินการภายใต้มาตรฐานการบินสากลจึงมีความปลอดภัยและ
น่าเชื่อถือเพียงพอ แต่จะแตกต่างกันเพียงเล็กน้อยเท่าน้ันที่บาง
สายการบินต้นทุนต่้าอาจให้บริการได้น่าประทับใจมากกว่า เช่น
พนักงานให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม เอาใจใส่ กระตือรือล้นที่จะ
ช่วยเหลือผู้โดยสาร ก็จะท้าให้ผู้โดยสารเกิดความประทับใจ
มากกว่า แต่ก็ไม่ส่งผลต่อการซ้ือซ้้ามากนัก เน่ืองจากการเดินทาง
ด้ ว ย ส ายการบิ นต้ น ทุ นต่้ า ส่ ว น ให ญ่ เ ป็ น ก าร เ ดิ น ท า ง
ภายในประเทศ ซ่ึงใช้ระยะเวลาในการเดินทางที่สั้น คุณภาพของ
การบริการจึงมีความส้าคัญในบางมิติเท่าน้ัน เช่น ความตรงต่อ
เวลา ความปลอดภัย และมีเที่ยวบินให้เลือกหลากหลายตาม
ความต้องการของผู้โดยสาร ที่จะส่งผลให้ผู้โดยสารเลือกใช้
บริการสายการบินต้นทุนต่้า สอดคล้องกับการศึกษาผู้โดยสาร
สายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบอย่างสายการบิน Turkish 
Airline ของประเทศตุรกี (Nuriye et al, 2015) และสายการบิน
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ต้นทุนต่้าอย่างสายการบิน Garuda Indonesia (Rizan, 2010)  
และสายการบิน Malindo Airline (Yasintha, 2015) ในประเทศ
อินโดนีเซีย 

การคล้อยตามกลุ่มอ้างอิงมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความ
ตั้งใจซ้ือซ้้ามากที่สุดด้วย โดยที่การคล้อยตามกลุ่มอ้างอิงแสดงถึง
การเริ่มต้นใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่้าเพราะค้าแนะน้า
จากผู้อ่ืน และคนรู้จักส่วนใหญ่ก็มักจะใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่้าเช่นกัน ท้าให้ผู้โดยสารมีความตั้งใจที่จะเลือกซ้ือตั๋ว
โดยสารของสายการบินต้นทุนต่้าเป็นทางเลือกแรกและเลือกใช้
บริการสายการบินต้นทุนต่้ารายเดิมเพื่อการเดินทาง สอดคล้อง
กับศึกษาในการเลือกสายการบินต้นทุนต่้าของไทย (Buaphiban, 
2015) 

ราคายุติธรรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารมากที่สุดสอดคล้องกับการศึกษาในไทย (Buaphiban, 
2015) และในมาเลเซีย (Nadia, 2013) ราคาตั๋วโดยสารของสาย
การบินต้นทุนต่้าที่ส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสาร รู้สึกถึงความคุ้มค่าเม่ือเทียบกับการบริการที่ได้รับจาก
สายการบินต้นทุนต่้า สามารถตอบสนองวัตถุประสงค์ในการ
เดินทางได้ ช่วยให้ผู้โดยสารประหยัดเวลาในการเดินทางมากกว่า
การเดินทางด้วยพาหนะอ่ืน รองลงมาราคายุติธรรมมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจซ้ือซ้้า แต่ราคายุติธรรมไม่มีอิทธิพล
ต่อความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่้า อัน
เน่ืองจากราคาของตั๋วโดยสารที่ปรับเปลี่ยนในแต่ละช่วงเวลาของ
การจองแม้ห่างกันเพียงไม่นานหรือวันเดียวกันแต่คนละสัปดาห์ 
ก็ส่งผลต่อการซ้ือซ้้าน้อยลง เน่ืองด้วยผู้โดยสารได้เปรียบเทียบ
ราคาตั๋วโดยสารจากเว็บไซต์ตัวแทนจ้าหน่ายเช่น Agoda.com, 
Traveloka.com, Expedia.com และเว็บไซต์ของสายการบิน
ต้นทุนต่้า หากพบราคาและเงื่อนไขที่เหมาะสมจากช่องทางใดที่
ต่้าที่สุดก็จะตัดสินใจเลือกซ้ือจากช่องทางน้ัน 

โปรแกรมความภักดีมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจ
ซ้้าซ้้ามากที่สุดสอดคล้องกับการศึกษาการเลือกสายการบินของ
ผู้ โดยสารสายการบินในประเทศแอฟริกาใต้ (Douglas and 
Mclachlan, 2016)  และสายการบินในประ เทศ อูก านด า 
(Namukasa, 2013) รองลงมาคือโปรแกรมความภักดีมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสารสายการ
บินต้นทุนต่้าการสะสมแต้มคะแนนที่สายการบินต้นทุนต่้าเสนอ
ให้กับผู้โดยสารที่เป็นสมาชิก สามารถน้าคะแนนที่สะสมไว้แลก
เป็นสินค้าหรือเป็นส่วนลดต่าง ๆ รวมถึงใช้เป็นส่วนลดในการซ้ือ

ตั๋วโดยสารในสายการบินต้นทุนต่้ารายน้ัน ๆ  แต่โปรแกรมความ
ภักดีไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบิน
ต้นทุนต่้า โปรแกรมความภักดี ยังคงจ้าเป็นที่จะต้องด้าเนินการ
ต่อไปเน่ืองจากเป็นการเก็บข้อมูลของผู้โดยสารที่เป็นสมาชิก 
สามารถน้าข้อมูลของสมาชิกไปวิเคราะห์ วางแผน ด้าเนิน
กิจกรรมทางการตลาดเพื่อความส้าเร็จ สร้างผลตอบแทนที่ดีขึ้น
เช่นเดียวกันกับสายการบินต้นทุนต่้าในต่างประเทศ ส้าหรับ
ประเทศไทยหากท้าการศึกษาผลกระทบของโปรแกรมความภักดี
ของสายการบินต้นทุนต่้าอีกในอีก 5 ปีข้างหน้า ผลการศึกษาอาจ
เปลี่ยนแปลงไป เน่ืองจากสายการบินต้นทุนต่้าได้ปรับปรุงพัฒนา
โปรแกรมความภักดี ให้สิทธิประโยชน์แก่สมาชิกได้มากและใช้
ง่ายขึ้น ปัจจุบันโปรแกรมความภักดีที่สายการบินต้นทุนต่้ามีน้ัน
ค่อนข้างยากในการสะสมคะแนน และมีการตัดยอดทิ้งและเริ่ม
นับสะสมคะแนนใหม่ทุกปี การใช้แต้มคะแนนจ้านวนมากเพ่ือ
แลกเป็นส่วนลดหรือสิทธิประโยชน์ที่ใช้ร่วมกับร้านค้าพันธมิตรซ่ึง
เป็นร้านค้าที่ไม่ได้อยู่ในความสนใจของผู้โดยสารมากนัก รวมถึง 
ผู้โดยสารสามารถรับคะแนนสะสมจากการซ้ือผ่านช่องทางอ่ืน
ของตั วแทน จ้ า ห น่ าย เ ช่ น  Agoda.com, Traveloka.com, 
Expedia.com แต่การได้เป็นสมาชิกโปรแกรมความภักดีมีส่วนที่
ท้าให้ผู้โดยสารรู้สึกว่าตนเป็นผู้โดยสารที่พิเศษได้รับการปฏิบัติที่
ดีกว่าผู้โดยสารทั่วไป แม้จะได้รับส่วนลดเพียงเล็กน้อย หรือ
สมาชิกโปรแกรมความภักดีมักจะได้รับสิทธิในการจองตั๋วโดยสาร
ในราคาโปรโมชั่นก่อนผู้โดยสารทั่วไปล่วงหน้า 1 วัน  สายการบิน
ต้นทุนต่้าแต่ละรายสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้โดยสารได้
ไม่ต่างกัน จึงเป็นสาเหตุความพึงพอใจของผู้โดยสารไม่มีอิทธิพล
ต่อความตั้งใจซ้ือซ้้าในสายการบินรายเดิม 

ความพึงพอใจของผู้โดยสารมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
ความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสาร เป็นความรู้สึกถึงความคุ้มค่า
เม่ือเทียบกับการบริการที่ได้รับจากสายการบินต้นทุนต่้า สามารถ
ตอบสนองวัตถุประสงค์ในการเดินทางได้ ช่วยให้ผู้ โดยสาร
ประหยัดเวลาในการเดินทางมากกว่าการเดินทางด้วยพาหนะอ่ืน
สอดคล้องกับการศึกษาในประเทศไทย (Chomchark, 2018) 

ความพึงพอใจของผู้โดยสารไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อความ
ตั้งใจซ้ือซ้้า ความพึงพอใจของผู้โดยสารเป็นปัจจัยที่ผู้โดยสารสาย
การบินต้นทุนต่้า จากการสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อประกอบการ
ยืนยันผลพบว่า สายการบินต้นทุนต่้าแต่ละรายสามารถสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้โดยสารได้ไม่ต่างกัน จึงเป็นสาเหตุความพึง
พอใจของผู้โดยสารไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ้้าในสายการบิน

มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อความตั้งใจซ้ือซ้้า (DRPI) โดยผ่าน 
ความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสาร (DPEM) อย่างมีนัยส้าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ 0.31, 
0.12, 0.06 และ 0.11 ตามล้าดับ ส่วนชื่อเสียงของสายการบิน 
(DARP) มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อความตั้งใจซ้ือซ้้า  (DRPI) 
โดยผ่านความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสาร (DPEM) อย่างไม่มี
นัยส้าคัญทางสถิติ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ 0.02 

ส้าหรับค่าสัมประสิท ธ์ิการพยากรณ์ (R2 ) ของสมการ
โครงสร้างตัวแปรแฝงภายใน พบว่า ค ่า ส ัม ป ร ะ สิท ธิ ์ ก า ร
พยากรณ์  (R2)  ของความพึงพอใจของผู้โดยสาร มีค่าเท่ากับ 
0.68 หรือตัวแปรในตัวแบบจ้าลองสามารถอธิบายความ
แปรปรวนของความพึงพอใจของผู้โดยสาร (DPSF) ได้ร้อยละ 
68 ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (R2) ของความผูกพันม่ัน
หมายของผู้ โ ดยสาร มีค่า เท่ า กับ  0.84 หรื อตั วแปร ในตัว
แบบจ้าลองสามารถอธิบายความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสาร 
(DPEM) ได้ร้อยละ 84 และค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (R2) 
ของความตั้งใจซ้ือซ้้า มีค่าเท่ากับ  0.62 หรือตัวแปรในตั ว
แบบจ้าลองสามารถอธิบายความตั้งใจซ้ือซ้้า (DRPI) ได้ร้อยละ 
62 
 

ตารางที่ 3  คา่ความสัมพันธ์ของตัวแปรแฝง 

 
 
 
 
 

7) อภิปรายผลการวิจัย 

จากวัตถุประสงค์การวิจัย  ชื่อเสียงของสายการบินไม่มี
อิทธิพลต่อ ความพึงพอใจของผู้โดยสาร ความผูกพันม่ันหมาย
ของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่้า และความตั้งใจซ้ือ ซ้้ า 
สอดคล้องกับความคิดเห็นจากการสัมภาษณ์กับกลุ่มผู้บริหารสาย
การบินต้นทุนต่้า และกลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่้าที่ มี
ความถี่มากกว่า 4 เที่ยวบินต่อเดือนเพื่อประกอบยืนยันผล
การศึกษา ซ่ึงให้ความเห็นว่า ช่วงเวลาที่ เ ก็บข้อมูลในเดือน
พฤศจิกายน - ธันวาคม 2561 เป็นช่วงเวลาที่ ใกล้ เคีย ง กับ
เหตุการณ์สายการบินต้นทุนต่้าในอินโดนีเซียตกกลางทะเล ใน
วันที่ 29 ตุลาคม 2561 ท้าให้ผู้โดยสารและลูกเรือจ้านวน 189 
คนเสียชีวิตทั้งหมด ท้าให้ชื่อเสียงของสายการบินต้นทุนต่้าได้รับ
ผลกระทบและผู้โดยสารรู้สึกกังวลใจเก่ียวกับความปลอดภัยใน
การเดินทางด้วยสายการบินต้นทุนต่้าอยู่พอสมควร แต่ส้าหรับ
ประเทศไทยแล้วสายการบินต้นทุนต่้ามีชื่อเสียงทั้งด้านดีและไม่ดี
ไม่แตกต่างกันนัก ท้าให้ช่ือเสียงไม่ใช่ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจ ความผูกพันม่ันหมายและความตั้งใจซ้ือซ้้าของผู้โดยสารที่
เลือกใช้บริการเพื่อเดินทางภายในประเทศ 

คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของผู้โดยสารมากที่สุด รองลงมาคุณภาพการบริการมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้ งใจซ้ือซ้้า แต่คุณภาพการ
บริการไม่มีอิทธิพลต่อความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสารสายการ
บินต้นทุนต่้า เน่ืองจากคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุน
ต่้าทุกรายไม่แตกต่างกัน เน่ืองจากทุกสายการบินต้นทุนต่้ า 
ด้าเนินการภายใต้มาตรฐานการบินสากลจึงมีความปลอดภัยและ
น่าเชื่อถือเพียงพอ แต่จะแตกต่างกันเพียงเล็กน้อยเท่าน้ันที่บาง
สายการบินต้นทุนต่้าอาจให้บริการได้น่าประทับใจมากกว่า เช่น
พนักงานให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม เอาใจใส่ กระตือรือล้นที่จะ
ช่วยเหลือผู้โดยสาร ก็จะท้าให้ผู้โดยสารเกิดความประทับใจ
มากกว่า แต่ก็ไม่ส่งผลต่อการซ้ือซ้้ามากนัก เน่ืองจากการเดินทาง
ด้ ว ย ส ายการบิ นต้ น ทุ นต่้ า ส่ ว น ให ญ่ เ ป็ น ก าร เ ดิ น ท า ง
ภายในประเทศ ซ่ึงใช้ระยะเวลาในการเดินทางที่สั้น คุณภาพของ
การบริการจึงมีความส้าคัญในบางมิติเท่าน้ัน เช่น ความตรงต่อ
เวลา ความปลอดภัย และมีเที่ยวบินให้เลือกหลากหลายตาม
ความต้องการของผู้โดยสาร ที่จะส่งผลให้ผู้โดยสารเลือกใช้
บริการสายการบินต้นทุนต่้า สอดคล้องกับการศึกษาผู้โดยสาร
สายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบอย่างสายการบิน Turkish 
Airline ของประเทศตุรกี (Nuriye et al, 2015) และสายการบิน
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รายเดิม แต่ความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสารสายการบินต้นทุน
ต่้ามีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจซ้ือซ้้า เหตุเพราะความ
ผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่้าประกอบด้วย 
ความม่ันใจ ความซ่ือสัตย์และความจริงใจ ความภูมิใจ และความ
หลงใหล เกิดจากการด้าเนินการให้บริการของสายการบินต้นทุน
ต่้าที่มุ่งให้ผู้โดยสารเกิดความผูกพันลึกซ้ึงกับสายการบินต้นทุนต่้า 
ส่งผลให้ผู้โดยสารมีความตั้งใจที่จะเลือกซ้ือตั๋วโดยสารของสาย
การบินต้นทุนต่้าเป็นทางเลือกแรก และเลือกใช้บริการสายการ
บินต้นทุนต่้ารายเดิมเพื่อการเดินทางครั้งต่อไปในอนาคต 

 
8) ข้อค้นพบใหม่ 

การวิจัยในครั้งน้ี ผู้วิจัยได้ข้อค้นพบใหม่ดังน้ี 
8.1) ความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสาร ประกอบด้วย การ

สร้างให้ลูกค้าเกิดความม่ันใจ ความซ่ือสัตย์และจริงใจ ความ
ภูมิใจ และความหลงใหล เป็นตัวแปรใหม่ที่ยังมีการศึกษาใน
บริบทของธุรกิจบริการน้อยมาก และจากการศึกษาครั้งน้ีพบว่า 
ความผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสารมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ้้า  

 
9) ข้อเสนอแนะ 

9.1) ผู้บริหารของสายการบินต้นทุนต่้าให้ความส้าคัญกับ
คุณภาพการบริการ พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการด้วย 
การน้าเทคโนโลยีและปัญญาประดิษฐ์มาใช้เพื่อให้บริการแก่
ผู้โดยสาร อ้านวยความสะดวกและความรวดเร็ว ลดขั้นตอน ลด
เวลาและความสูญเปล่าจากการบริการ มีระบบแจ้งเตือนการ
ยกเลิกเที่ยวบิน การเปลี่ยนแปลงเวลา เปลี่ยนแปลงประตู
ทางออกขึ้นเครื่อง หรือแจ้งความล่าช้าของเที่ยวบินแก่ผู้โดยสาร
ทราบล่วงหน้าผ่านแอพลิเคชั่นบนมือถือ ปรับปรุงนโยบายของ
การสะสมคะแนน และการแลกใช้คะแนนเพื่อมอบสิทธิประโยชน์
ให้กับผู้โดยสารที่เป็นสมาชิกสามารถใช้งานได้ง่าย และตรงกับ
รูปแบบการด้าเนินชีวิตที่ มีความแตกต่าง หลากหลายของ
ผู้โดยสาร เพื่อรักษาและขยายฐานลูกค้าในอนาคต และใช้ข้อมูล
ลูกค้าไปวิเคราะห์พฤติกรรม วางแผนด้าเนินกิจกรรม ทาง
การตลาดให้เกิดประสิทธิภาพมากขึ้น 

 
9.2) ธุรกิจทุกประเภทปรารถนาที่จะมีฐานลูกค้าที่มีความ

ผูกพันม่ันหมายต่อธุรกิจและตราสินค้า พร้อมทั้งขยายฐานลูกค้า
ใหม่ให้เพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ือง ดังน้ันผู้บริหารควรค้านึงถึงความ

ผูกพันม่ันหมายและบุพปัจจัยที่จะส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ้้าใน
สินค้าและบริการ น้าเทคโนโลยีมาปรับปรุงและพัฒนาการ
ให้บริการลูกค้า คุณภาพของสินค้าและบริการ และรักษา
ความสัมพันธ์ระหว่างธุรกิจกับลูกค้าได้อย่างยั่งยืน 

 
9.3) ในการวิจัยครั้งต่อไป ควรศึกษาหาตัวแปรคั่นกลางเพื่อ

ลดระดับอิทธิพลระหว่างตัวแปรคุณภาพการบริการที่มีต่อความ
พึงพอใจของผู้โดยสาร ตัวแปรคุณภาพการบริการที่มีต่อความ
ผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสาร และตัวแปรความผูกพันม่ันหมาย
ของผู้โดยสารที่มีต่อความตั้งใจซ้ือซ้้า เน่ืองจากขนาดอิทธิพลมี
ขนาดค่อนข้างมาก และควรน้ากรอบการศึกษาน้ีไปศึกษา
เพิ่มเติมในบริบทของอุตสาหกรรมการบริการอ่ืน ๆ อาทิ โฮสต์
เทล เป็นต้น 
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ยกเลิกเที่ยวบิน การเปลี่ยนแปลงเวลา เปลี่ยนแปลงประตู
ทางออกขึ้นเครื่อง หรือแจ้งความล่าช้าของเที่ยวบินแก่ผู้โดยสาร
ทราบล่วงหน้าผ่านแอพลิเคชั่นบนมือถือ ปรับปรุงนโยบายของ
การสะสมคะแนน และการแลกใช้คะแนนเพื่อมอบสิทธิประโยชน์
ให้กับผู้โดยสารที่เป็นสมาชิกสามารถใช้งานได้ง่าย และตรงกับ
รูปแบบการด้าเนินชีวิตที่ มีความแตกต่าง หลากหลายของ
ผู้โดยสาร เพื่อรักษาและขยายฐานลูกค้าในอนาคต และใช้ข้อมูล
ลูกค้าไปวิเคราะห์พฤติกรรม วางแผนด้าเนินกิจกรรม ทาง
การตลาดให้เกิดประสิทธิภาพมากขึ้น 

 
9.2) ธุรกิจทุกประเภทปรารถนาที่จะมีฐานลูกค้าที่มีความ

ผูกพันม่ันหมายต่อธุรกิจและตราสินค้า พร้อมทั้งขยายฐานลูกค้า
ใหม่ให้เพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ือง ดังน้ันผู้บริหารควรค้านึงถึงความ

ผูกพันม่ันหมายและบุพปัจจัยที่จะส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ้้าใน
สินค้าและบริการ น้าเทคโนโลยีมาปรับปรุงและพัฒนาการ
ให้บริการลูกค้า คุณภาพของสินค้าและบริการ และรักษา
ความสัมพันธ์ระหว่างธุรกิจกับลูกค้าได้อย่างยั่งยืน 

 
9.3) ในการวิจัยครั้งต่อไป ควรศึกษาหาตัวแปรคั่นกลางเพื่อ

ลดระดับอิทธิพลระหว่างตัวแปรคุณภาพการบริการที่มีต่อความ
พึงพอใจของผู้โดยสาร ตัวแปรคุณภาพการบริการที่มีต่อความ
ผูกพันม่ันหมายของผู้โดยสาร และตัวแปรความผูกพันม่ันหมาย
ของผู้โดยสารที่มีต่อความตั้งใจซ้ือซ้้า เน่ืองจากขนาดอิทธิพลมี
ขนาดค่อนข้างมาก และควรน้ากรอบการศึกษาน้ีไปศึกษา
เพิ่มเติมในบริบทของอุตสาหกรรมการบริการอ่ืน ๆ อาทิ โฮสต์
เทล เป็นต้น 
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