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คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของ 

ผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ระดับคุณภาพการให้บริการและความจงรักภักดีของ
ผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย 2) เปรียบเทียบความจงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์
เอเชีย จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และ 3) ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับการส่งผล
ต่อความจงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย กลุ่มตัวอย่าง ผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์
เอเชีย จํานวน 400 คน ได้รับเลือกเป็นกลุ่มตัวอย่างโดยใช้วิธีสุ่มอย่างง่าย เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็น
แบบสอบถามการวิเคราะห์ข้อมูลใช้ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และะการ
วิเคราะห์สหสัมพันธ์การถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย อยู่ในระดับมากที่สุด ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้าน
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ และด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ ด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร ส่วนความ
จงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย อยู่ในระดับมาก และผลการเปรียบเทียบความ
แตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลกับความจงรักภักดี พบว่า ด้านเพศ อายุ ไม่แตกต่าง ส่วนด้านที่แตกต่าง
อย่างมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 คือ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และการวิเคราะห์
การถดถอยพหุคูณคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์
เอเชีย และสหสัมพันธ์เชิงพหุคูณของความเอาใจใส่ต่อผู้โดยสาร .384 แสดงว่าตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธ์กันในทิศทางเดียวกันในระดับมาก 
 
คําสําคัญ: คุณภาพการให้บริการ, ความจงรักภักดี, สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
 
Abstract 
 This research aimed to study: 1) the level of service quality and passenger loyalty of Thai 
AirAsia 2) comparing the loyalty of Thai AirAsia passengers categorized by personal factors and 3) 
the quality of service affects the loyalty of Thai AirAsia passengers sample group thai AirAsia 
passengers 400 people they were selected as a sample group using simple random sampling the 
research instrument used was a questionnaire data analysis uses frequency values percentage, 
mean, standard deviation and multiple regression correlation analysis The research results found 
that: the quality of service affects the loyalty of Thai AirAsia passengers at the highest level the 
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aspect with the highest average is: In terms of trustworthiness and reliability, the aspect with the 
lowest average score is response to passengers passenger loyalty to Thai AirAsia is at a high level 
and a comparison of the differences between personal factors and loyalty revealed that in terms of 
gender, age, and difference The aspects that differed significantly at a statistical significance at 
the .05 This includes occupation level, education, and average monthly income. and multiple 
regression analysis revealed that service quality impacts passenger loyalty with Thai AirAsia and 
the multiple correlation coefficient of passenger attentiveness was .384 on passenger 
attentiveness, indicates a strong positive correlation between the two variables 
 
Keywords:  Service quality, loyalty, Thai AirAsia airline 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทย
แอร์เอเชีย  
 2. เพื่อเปรียบเทียบความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียที่แตกต่างกัน
ตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 3. ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับผู้โดยสารที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี
ของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย  
 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 การวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์
เอเชีย มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ระดับคุณภาพการให้บริการและความจงรักภักดีของผู้โดยสารสาย
การบินไทยแอร์เอเชีย 2) เปรียบเทียบความจงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย จําแนก
ตามปัจจัยส่วนบุคคล 3) ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับผู้โดยสารที่ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษาอภิปรายผลได้ดังนี้ 
 

สรุปผล  
 จากการศึกษา คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทย
แอร์เอเชีย ผู้วิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 
 
 1.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง 
  ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจํานวน 261 คน คิด
เป็นร้อยละ 65.30 และเป็นเพศชาย จํานวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.70 มีอายุ 51 ปี จํานวน 160 
คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 รองลงมา มีอายุ 41-50 ปี จํานวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.50 มีระดับ
การศึกษาต่ํากว่าปริญญาตรี มีจํานวน 160 คน คิดเป็น ร้อยละ 40.00 รองลงมามีระดับปริญญาตรี 
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จํานวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ จํานวน 158 คน คิด
เป็นร้อยละ 39.50 รองลงมามีอาชีพธุรกิจส่วนตัว จํานวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.70  มีรายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน 60,001 – 80,000 บาท จํานวน 114 คน  คิดเป็นร้อยละ  28.50 รองลงมามีรายได้ต่อเดือน  
35,001-45,000 บาท จํานวน  82  คน  คิดเป็นร้อยละ  20.50  ตามลําดับ 
2.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์    
เอเชีย 
                ผลการวิจัยผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่า คุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารสาย
การบินไทยแอร์เอเชีย ทั้ง 5 ด้าน ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
คุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย ประกอบด้วย  ด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร ด้านความน่าเชื่อถือ และ 
ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้โดยสาร  
 ผู้ศึกษาสามารถสรุปผลการวิจัยคุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดีของผู้โดยสารสาย
การบินไทยแอร์เอเชีย กลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการได้ให้ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
การให้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแยกเป็นรายด้าน ดังนี้ 
 
                 สรุปผลการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์ข้อท่ี 1 
 
     2.1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการกับความ
จงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย ประชาชนผู้โดยสารรับการให้บริการสายการบินไทย
แอร์เอเชีย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ
มากที่สุดคือ ความทันสมัยของอุปกรณ์ช่วยชีวิตบนเครื่องบิน รองลงมาคือ รูปแบบการจัดสถานที่
ภายในเครื่องบิน และ ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ ความสะดวกสบายของท่ีน่ังบนเครื่อง      
      2.1.2 ด้านความเชื่อม่ันไว้วางใจ พบว่า ประชาชนผู้โดยสารรับการให้บริการสายการบินไทย
แอร์เอเชีย ด้านความน่าเชื่อม่ันไว้วางใจ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด
คือ ความชํานาญของพนักงานต้อนรับในการแนะนํา การใช้อุปกรณ์ช่วยชีวิต รองลงมาคือ สายการบิน
สามารถรักษาระยะเวลาตรงตามตารางการบินในทุกเที่ยวบินได้ และ ด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ 
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินมีความสามารถในการให้คําแนะนําและช่วยเหลือได้ 
  2.1.3 ด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร พบว่า ประชาชนผู้โดยสารรับการให้บริการสาย
การบินไทยแอร์เอเชีย ด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร อยู่ในระดับมากที่สุด โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมากที่สุดคือ ความรวดเร็วในการให้บริการของพนักงาน รองลงมาคือ การให้คําแนะนําและการ
ให้ข้อมูลของพนักงาน และ ด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ความเต็มใจและการกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ 
  2.1.4 ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า ประชาชนผู้โดยสารรับการให้บริการสายการบินไทย
แอร์เอเชีย ด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร อยู่ในระดับมากที่สุด โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก
ที่สุดคือ ขั้นตอนการให้บริการมีความเพียบพร้อมตลอดการเดินทาง รองลงมาคือ ความม่ันใจในการ
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ให้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย และ ด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ การให้บริการอย่างมืออาชีพ
ของพนักงาน 
       2.1.5 ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้โดยสาร พบว่า ประชาชนผู้โดยสารรับการให้บริการสายการ
บินไทยแอร์เอเชีย ด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร อยู่ในระดับมากที่สุด โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ
มากที่สุดคือ พนักงานมีความเอาใจใส่ติดตามผลการให้บริการ รองลงมาคือ พนักงานมีความตั้งใจใน
การปฏิบัติหน้าที่เป็นอย่างดี และ ด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ สายการบินมีความสะดวกต่อการใช้
บริการ   
              3. ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู ้โดยสารความจงรักภักดีของ
ผู้โดยสารท่ีใช้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย ปัจจัยส่วนบุคคล ดังนี้    
                 สรุปผลการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์ข้อท่ี 2 
  3.1 ผู้โดยสารที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นความจงรักภักดีของสายการบินไทยแอร์
เอเชีย ไม่แตกต่างกัน  
  3.2 ผู้โดยสารที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นความจงรักภักดีของสายการบินไทยแอร์
เอเชีย ไม่แตกต่างกัน  
                 3.3 ผู้โดยสารที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นความจงรักภักดีของสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน  
       3.4 ผู้โดยสารที่มีอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นความจงรักภักดีของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
แตกต่างกัน  
       3.5 ผู้โดยสารที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นความจงรักภักดีของสายการบินไทย
แอร์เอเชีย แตกต่างกัน  
            3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความจงรักภักดีของสายการบินไทยแอร์เอเชีย  
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นความจงรักภักดีของผู้โดยสารที่ใช้บริการของสายการ
บินไทยแอร์เอเชีย โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด 
3 ด้าน และอยู่ในระดับมาก 4 ด้าน เรียงลําดับดังนี้  ด้านกลุ่มผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าเพราะความเคยชิน 
ด้านกลุ่มผู้บริโภคที่เป็นเพื่อนกับตราสินค้า ด้านกลุ่มผู้บริโภคที่คํานึงถึงต้นทุนในการเปลี่ยนแปลงตรา
สินค้า ด้านกลุ่มผู้บริโภคที่มีความผูกพันต่อตราสินค้า ด้านกลุ่มผู้บริโภคที่ไม่มีความภักดีต่อตราสินค้า
ใดเลย ด้านพฤติกรรม ด้านทัศนคติ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านและรายข้อ สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 กลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการได้ให้ระดับความคิดเห็นต่อความจงรักภักดีของสายการบินไทยแอร์
เอเชีย โดยแยกเป็นรายด้านดังนี้ 
 3.1 ด้านกลุ่มผู ้บริโภคที่ไม่ม ีความภักดีต่อตราสินค้าใดเลย พบว่า ความจงรักภักดีของ
ผู้โดยสารที่ใช้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านกลุ่มผู้บริโภคที่ไม่มีความภักดีต่อตราสินค้าใด
เลย อยู่ในระดับมาก โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุดคือ ท่านสามารถเปลี่ยนตราสินค้าได้ตาม
ปัจจัยทางการตลาดต่าง ๆ รองลงมาคือ ท่านมีการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ความสําคัญของตราสินค้า 
และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ท่านคิดว่าตราสินค้าแต่ละตรามีความเท่าเทียมหรือเหมือนกันหมดไม่
มีความแตกต่างใด ๆ เลย สอดคล้องกับงานวิจัยของ Saleem, M. A., Zahra, S., & Yaseen, A. (2022) 
ได้ทําการศึกษาเรื่อง ผลกระทบของคุณภาพการบริการและความไว้วางใจต่อความตั้งใจในการกลับมา
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ใช้บริการ กรณีศึกษาอุตสาหกรรมการบินของสายการบิน Pakistan Airlines โดยมีวัตถุประสงค์ของ
การศึกษา เพื่อศึกษาถึงเจตนาในการกลับมาใช้บริการของผู้โดยสารสายการบิน Pakistan Airlines โดย
เน้นการวิจัยด้านคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู ้โดยสาร การศึกษาในครั้งนี้ได ้ใช้
แบบจําลองการวิเคราะห์เชิงโครงสร้าง (SEM) เพื่อตรวจสอบความสัมพันธ์ในการกลับมาใช้บริการอีก
ครั้งในอนาคต มีกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้โดยสารที่เดินทางกับสายการบิน Pakistan Airlines จํานวน 383 
คน เดินทางเพื่อทํางาน ติดต่อทางธุรกิจทั้งในประเทศ และระหว่างประเทศ ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพ
การบริการและความไว้วางใจในการใช้บริการมีความสัมพันธ์โดยตรงกับความตั้งใจในการกลับมาใช้
บริการอีกครั้งในอนาคต การศึกษาในครั้งนี้ทําให้เกิดการมีส่วนร่วมในภาคการตลาดบริการ และยังมี
การตรวจสอบถึงผลกระทบของคุณภาพการบริการความพึงพอใขของผู้โดยสาร และภาพลักษณ์ของ
สายการบิน Pakistan Airlines อีกด้วย 
  3.2 ด้านกลุ่มผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าเพราะความเคยชิน พบว่า ความจงรักภักดีของผู้โดยสารที่ใช้
บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านกลุ่มผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าเพราะความเคยชิน อยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุดคือ ท่านเป็นผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าเพราะความเคยชิน 
รองลงมาคือ ท่านไม่ได้มีความรังเกียจหรือความไม่พึงพอใจอะไรในตราสินค้านั้น ๆ มีการรับรู้ในสินค้า
ระดับเท่ากันและด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจและไม่พึงพอใจในระดับที่เท่า ๆ 
กันในตราสินค้าที่ใช้ในปัจจุบัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2565) ได้ศึกษา
เกี่ยวกับ คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจของกลุ่มผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าเพราะความเคยชิน ที่จะ
ใช ้บร ิการซํ ้าของลูกค ้าธนาคารกรุงศร ีอยุธยา จํากัด  (มหาชน ) กรณ ีศ ึกษาพ ื้นท ี่ส่วนกลาง
กรุงเทพมหานคร พบว่า ทัศนคติต่อการบริการ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจการบริการเป็น
ปัจจัยที่สามารถทาให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการธนาคารซํ้า และให้ความเห็นว่าคุณภาพการบริการจึงต้อง
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าในทุกพื้นที่ ภายใต้มาตรฐานที่ปรับเปลี่ยนไปตามสภาวะการณ์ใน 
แต่ละยุคสมัย 
 3.3 ด้านกลุ่มผู้บริโภคที่เป็นเพื่อนกับตราสินค้า พบว่า ความจงรักภักดีของผู้โดยสารที่ใช้
บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านกลุ่มผู้บริโภคที่เป็นเพื่อนกับตราสินค้า อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุดคือ ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจและไม่พึงพอใจในระดับที่เท่า ๆ กัน
ในตราสินค้าที่ใช้ในปัจจุบัน รองลงมาคือ ท่านมีความชื่นชอบที่เกิดจากความผูกพันต่อตราสินค้า ซึ่ง
ต้องใช้ระยะเวลานาน และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ท่านเป็นกลุ่มผู้บริโภคที่มีความชื่นชอบในตรา
สินค้านั้น ๆ สอดคล้องกับงานวิจัยของ อิสริย ตรีประเสริฐ (2567) ที่ศึกษาปัจจัยคุณค่าตราสินค้า 
พฤติกรรมการแบ่งปันความรู้ และ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อรถจักรยานของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร Ref. code: 25626102031041TNU 75 พบว่าการเชื่อมโยงตราสินค้า
นั้นไม่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อรถจักรยานของผู้บริโภคในเขต กรุงเทพมหานคร โดยความแตกต่างของ
ผลงานวิจัยที่ได้นั ้นอาจมีสาเหตุเนื่องมาจากงานวิจัยแต่ละ เรื่องศึกษากลุ่มประชากรในประเทศที่
แตกต่างกัน รวมถึงศึกษาในบริบทของกลุ่มผลิตภัณฑ์ที่แตกต่าง กัน จึงอาจส่งผลให้ผลลัพธ์ของ
ความสัมพันธ์ที่ได้นั้นมีความแตกต่างกันไป ทั้งนี้ในแง่ของการตั้งใจซื้อซํ้าในกลุ่มผลิตภัณฑ์บ้ารุงผิวหน้า 
ผู ้บริโภคอาจจะตัดสินใจซื้อซํ ้าโดยค้านึงถึงปัจจัยอื่น ๆ มากกว่าการ เชื่อมโยงกับตราสินค้า ซึ่ง
ผลิตภัณฑ์บ้ารุงผิวหน้าในปัจจุบันมีมากมายหลายแบรนด์โดยแต่ละแบรนด์ มีคุณสมบัติที่คล้ายคลึงกัน 
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การเชื่อมโยงสิ่งต่างๆ ของตราสินค้าผลิตภัณฑ์บ้ารุงผิวหน้าอาจไม่มีความ แตกต่างกันมากนัก แต่จะ
ต่างกันในมุมของการสร้างการรับรู้ตราสินค้าที่สื่อไปยังผู้บริโภค และคุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่ให้ผล
ลัพธ์ที่แตกต่างกันไปในแต่ละบุคคลหลังจากการใช้งาน ผู้ซื้ออาจจะ ตัดสินใจซื้อซํ้าในผลิตภัณฑ์บ้ารุง
ผิวหน้าของแบรนด์ที่ตนรู้สึกพึงพอใจในคุณภาพ หรือพึงพอใจใน ผลลัพธ์ที่ได้หลังจากที่ได้เกิดการ
ทดลองใช้แล้ว ซึ่งสามารถสรุปได้ว่าการเชื่อมโยงตราสินค้าไม่มีอิทธิ ต่อการตั้งใจซื้อซํ้าในผลิตภัณฑ์
บ้ารุงผิวหน้า (Facial Skincare) ของกลุ่มผู้บริโภคในกลุ่มเจเนอเรช่ันวาย 
  3.4 ด้านกลุ่มผู้บริโภคที่คํานึงถึงต้นทุนในการเปลี่ยนแปลงตราสินค้า พบว่า ความจงรักภักดี
ของผู้โดยสารที่ใช้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านกลุ่มผู้บริโภคที่คํานึงถึงต้นทุนในการ
เปลี่ยนแปลงตราสินค้า อยู่ในระดับมากที่สุด โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุดคือ ท่านมักจะ
คํานึงถึงต้นทุนในการเปลี่ยนแปลงตราสินค้า รองลงมาคือ ท่านได้พิจารณาต้นทุนที่เกิดขึ้นหาก
เปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอื่นที่ดีกว่า และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ท่านเป็นกลุ่มผู้บริโภคที่มีความพึง
พอใจในสินค้านั้น ๆ วีรยา ทยานุวัฒน์ (2567) ได้ทําการศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ําภายในประเทศ กรณ ีศ ึกษาสายการบินนกแอร์ โดยมี
วัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้โดยสารในการเลือกใช้
บริการสายการบินต้นทุนต่ําภายในประเทศ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ ผู้โดยสารที่เคยใช้
หรือกําลังใช้บริการของสายการบินนกแอร์ จํานวนทั้งสิ้น 400 คน ผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสารที่ใช้
บริการสายการบินนกแอร์ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุมากกว่า 36 ปีขึ้นไป มีระดับ
การศึกษา ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ํากว่าหรือเท่ากับ 30,000 
บาท ผู้โดยสาร Ref. code: 25676733140104FMQ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการบนเครื่องบิน 
5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านหลักฐานทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้
ความม่ันใจ และด้านความเอาใจใส่ อยู่ในระดับคุณภาพการบริการดีทุกด้าน ผู้โดยสารมีความคิดเห็น
ต่อการตัดสินใจใช้บริการ สายการบินนกแอร์โดยรวมอยู่ในระดับดี ผู้โดยสารที่มีอาชีพแตกต่างกัน มี
การตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ําภายในประเทศแตกต่างกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
ผู ้โดยสารที่ม ีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ํา
ภายในประเทศแตกต่างกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และตัวแปรที่ส่งผลกับคุณภาพการบริการ
ต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินนกแอร์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเอาใจใส่ ด้านหลักฐานทางกายภาพ และด้านการสร้างความม่ันใจ 
 3.5 ด้านกลุ่มผู้บริโภคที่มีความผูกพันต่อตราสินค้า พบว่า ความจงรักภักดีของผู้โดยสารที่ใช้
บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านกลุ่มผู้บริโภคที่มีความผูกพันต่อตราสินค้า อยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุดคือ ท่านเป็นกลุ่มผู้บริโภคที่มีความภักดีกับตราสินค้าสูง 
รองลงมาคือ ท่านคิดว่าตราสินค้ามีความสําคัญมากต่อการความความ ผูกพันและเชื่อม่ันในตราสินค้า
นั้น ๆ และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ท่านมีความพึงพอใจ และภาคภูมิใจในการที่ได้เลือกตราสินค้า
นั้น ๆ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Law, C. C., Zhang, Y., & Gow, J. (2022: Abstract) ได้ทําการศึกษา
เรื่องคุณภาพการบริการของสายการบินภายในประเทศ ความพึงพอใจของลูกค้าและความตั้งใจในการ
กลับมาใช้บริการในมุมมองของผู้โดยสารที่เดินทางทางอากาศชาวลาว โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา
ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของสายการบิน และความพึงพอใจของลูกค้า มีประชากรกลุ่ม
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ตัวอย่าง จํานวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถาม 400 ชุด ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ในบริเวณพื้นที่ขาเข้า 
และพื้นที่บริเวณขาออกของท่าอากาศยานนานาชาติ วัตไต ประเทศลาว การศึกษาวิจัยในครั้งนี้กลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย และมีวัตถุประสงค์การเดินทางทางอากาศส่วนใหญ่ เพื่อภารกิจพักผ่อน
ส่วนตัว และเพื่อเดินทางทางธุรกิจมากที่สุด และมีผลลัพธ์เชิงประจักษ์จากวิเคราะห์แบบสมการ
โครงสร้าง (SEM) พบว่า มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกค้า 
และความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการอีกครั้งในอนาคต นอกจากนี้ยังมีการระบุว่า ผลการวิจัยมีความ
น่าเชื่อถือของตราสินค้าสายการบิน เอกลักษณ์เฉพาะตัวของผลิตภัณฑ์สายการบินที่ใช้บริการ รวมถึง
ให้ความสําคัญกับโปรแกรมสะสมไมล์ เพื่อเป็นการแสดงออกให้เห็นถึงความภักดีต่อสินค้าและบริการ 
ผลการวิจัยสามารถนําไปสู่การสร้างระดับคุณภาพบริการและช่วยให้ผู ้ท ี่ม ีส่วนได้ส่วนเส ียใน
อุตสาหกรรมการบินของประเทศลาว พัฒนากลยุทธ์เพื่อเพิ่มศักยภาพและความต้องการการเดินทาง
ทางอากาศมากขึ้นในอนาคต 
  3.6 ด้านพฤติกรรม พบว่า ความจงรักภักดีของผู้โดยสารที่ใช้บริการของสายการบินไทยแอร์
เอเชีย ด้านพฤติกรรม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุดคือพนักงานมีบุคลิก
สุภาพเรียบร้อย รองลงมาคือ พนักงานให้บริการด้วยความเต็มใจและยินดีให้ความช่วยเหลือเมื่อมี
ปัญหา และ ด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยทีสุ่ดคือ มีความรวดเร็วตรงต่อเวลา ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ 
Jacoby and Kyner (1973), Tellis (1988) กล่าวว่า การศึกษาท่ีเก่ียวข้องกับความจงรักภักดีของผู้ท่ีมาใช้
บริการจะแสดงออกทางด้านพฤติกรรม ที่สนับสนุนการซื้อผลิตภัณฑ์และรับการบริการใหม่ๆ เนื่องจาก
บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย มีการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า ตอบโจทย์ที่มา
ใช้บริการเพียงสายการบินเดียวแล้วได้สินค้าครบทุกแบบ ทําให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกดีทุกครั้งที่เข้ามาใช้
ซื้อสินค้าที่ตนอยากได้ รวมไปถึงสินค้ามีการออกแบบการบริการใหม่ตามฤดูกาล สินค้ามีคุณภาพดี 
จากพนักงานผู้ให้บริการที่มีคุณภาพ รวมไปถึงการบริการที่ดี จึงทําให้ลูกค้าส่วนใหญ่มีความภักดีที่จะ
กลับมาใช้บริการร้านแห่งนี้อีกครั้งในภายภาคหน้า 
  3.7 ด้านทัศนคติ พบว่า ความจงรักภักดีของผู้โดยสารที่ใช้บริการของสายการบินไทย
แอร์เอเชีย ด้านทัศนคติ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุดคือ สายการบิน
เข้ากับลักษณะนิสัยของผู้โดยสาร รองลงมาคือ เดินทางด้วยสายการบินเดิมเสมอไม่เปลี่ยนแปลงหาก
สายการบินอื่นเสนอราคาถูกกว่า และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ความเพียงพอของอุปกรณ์ช่วยชีวิต
บนเครือ่งบินต่อผู้โดยสาร นิธนา เมลองนนท์ (2565) ได้ทําการศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการสาย
การบินต้นต่ํา พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับกริยาท่าทางของพนักงานตอนรับภาคพื้นในด้านความสุภาพ
เรียบร้อย ยิ้มแย้มแจ่มใสเป็นกันเอง ความอดกลั ้น การให ้ความสนใจดูแลอย่างท่ัวถ ึง ความ
กระตือรือร้นในระดูแลท่ีดี่ี รวมถึงการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นก็อยู่ในเกณฑ์ดี่ีเช่นกัน  
            5. ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบิน
ไทยแอร์เอเช ีย  จากผลการว ิเคราะห์การว ิเคราะห์การถดถอยพหุ คูณ  (Multiple Regression 
Analysis) คุณภาพการให้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียส่งผลความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสาย
การบินไทยแอร์เอเชีย มีการเปล่ียนแปลงมากหรือน้อย ดังนี้ 
              
             สรุปผลการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์ข้อท่ี 3 
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 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับผู้โดยสารที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้โดยสารสาย
การบินไทยแอร์เอเชีย ร้อยละ 14.8 เมื่อพิจารณาจากค่า R Square ที่เท่ากับ .384 ส่วนที่เหลือจะมา
จากปัจจัยด้านอื่น ๆ โดยมีสมการพยากรณ์อธิบายได้ว่า ปัจจัยที่เป็นตัวกําหนดมีอิทธิพลเชิงบวกอย่าง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อพิจารณาเป็นรายปัจจัยพบว่า ความจงรักภักดีของผู้โดยสารที่
ใช้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย เมื่อไม่มีปัจจัยอื่นมาร่วมพิจารณาจะมีค่ามากขึ้น 1.616 หน่วย 
แต่เมื่อพิจารณารวม พบว่า เมื่อพนักงานความเอาใจใส่ต่อผู้โดยสาร เพิ่มขึ้น 1 หน่วย    มีค่าเบต้า .137 
จะทําให้เกิดความจงรักภักดีของผู้โดยสารท่ีใช้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชียมากขึ้น  
 
 
อภิปรายผล 
 
 จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทย
แอร์เอเชีย ผู้วิจัยสามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 
 1. คุณภาพการให้บริการและความจงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย  
                1.1 ด้านกลุ่มผู้บริโภคที่ไม่มีความภักดีต่อตราสินค้าใดเลย โดยรวมอยู่ในระดับความ
คิดเห็นมาก โดยด้านกลุ่มผู้บริโภคที่ไม่มีความภักดีต่อตราสินค้าใดเลย ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก      
มีค่าเฉลี่ย 4.35 (S.D. = .69) ซ่ึงสอดคล้องกับ ณัฐกาณต์ ชินวงศ์อมร (2567) ได้ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง
คุณภาพการให้บริการสายการบินที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสํารวจการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่าง
ประเทศ กลุ่มตัวอย่างการวิจัยคือผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ จํานวน 400 คน ซึ่งได้จากการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้าน
คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน โดยเฉพาะด้านความพร้อม และความเต็มใจในการให้บริการมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสูงสุด รองลงมาคือ ด้านการตอบสนองการให้บริการอย่าง
รวดเร็ว ด้านชื่อเสียงของสายการบิน และด้านความกระตือรือร้นในการบริการตามลําดับ ทั้งนี้ในด้าน
คุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน พบว่า ความชํานาญของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินมีอิทธิพล
สูงสุด รองลงมาคือ ความเต็มใจในการให้บริการ ความพร้อมของอุปกรณ์ภายในห้องโดยสาร ความ
เชี่ยวชาญทางด้านภาษา และอัธยาศัยที่ดีของพนักงานตามลําดับ ขณะเดียวกันด้านคุณภาพการ
ให้บริการหลังเที่ยวบิน พบว่า การติดตามความพึงพอใจของลูกค้าหลังการใช้บริการส่งผลต่อการ
ตัดสินใจมากที่สุด รองลงมาคือ มาตรฐานการจัดการสัมภาระ โปรแกรมสะสมไมล์ และความตรงต่อ
เวลาในการเดินทางถึงจุดหมาย ตามลําดับ  
 
 2. ผลการเปรียบเทียบความจงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย จําแนกตาม
ปัจจัยส่วนบุคคล  
 ผลการเปรียบเทียบความจงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย พบว่า ด้านที่มี
ความแตกต่าง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ได้แก่ ระดับการศึกษา อาชีพ ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
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งานวิจัยของ ปภาพัศร์ วงษ์ประคอง (2566) ทาการวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในช่วงการแพร่
ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นต่อความ
จงรักภักดีของผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการของบริษัท การบินไทย จากัด (มหาชน) ในช่วงการแพร่
ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ไม่แตกต่างกัน และความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกัน อยู่ในระดับ
มากที่สุด ส่วนด้านที่ไม่แตกต่างกัน ได้แก่ เพศ อายุ เนื่องจากลูกค้ามีความต้องการที่ระดับคุณภาพการ
บริการองผู้โดยสารมีความเท่าเทียมกัน เพราะมีความชอบเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่เกี่ยวกับระดับ
การศึกษา หรืออาชีพ และมีคุณภาพการบริการที่ไม่แตกต่างกัน เพราะทางบริษัท การบินไทย จากัด 
(มหาชน) จึงทําให้อัตราค่าใช้บริการในช่วงการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ไม่มีความ
แตกต่างกันมากนัก 
 3. ความจงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านพฤติกรรม อยู่ในระดับความ

คิดเห็นมากที่สุด โดยด้านพฤติกรรมที่แสดงออกระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ( = 4.18) (S.D. = .75)    
ซึ่งสอดคล้องกับ สมชาติ กิจยรรยง (2566) ได้กล่าวว่า ด้านพฤติกรรมของลูกค้าพิจารณาได้จาก
พฤติกรรมการซื้อ หากลูกค้ามีการซื้อหรือใช้บริการซํ้าในสินค้า และองค์กรเดิม มีการซื้อบ่อยครั้งจน
เกิดความคุ้นเคย สามารถสังเกตได้จากการกลับมาใช้บริการซํ้า การซื้อสินค้าเป็นประจําสม่ําเสมอ 
การบอกเล่าแบบปากต่อปาก การถ่ายทอดประสบการณ์ และภาพจําที่ดีผ่านสื่อสังคมออนไลน์ โดย
เกิดจากพฤติกรรมและทัศนคติของผู้โดยสาร และความสะดวกสบาย การบริการที่ได้มาตรฐานจะช่วย
สร้างความภักดีและภาพลักษณ์เชิงบวก องค์ประกอบที่สําคัญที่สายการบินไทยแอร์เอเชีย สามารถ
นํามาใช้ในการพัฒนาระบบคุณภาพการบริการของสายการบินได้เพื่อเพิ่มทัศนคติที่สูงขึ้นของผู้โดยสาร
และสร้างความเชื่อม่ันให้แก่ผู้โดยสาร ท่ีจะกลับมาใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียอีกครั้งในอนาคต 
 4. ความจงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านทัศนคติ อยู่ในระดับความ

คิดเห็นมาก โดยด้านทัศนคติที่แสดงออกระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ( = 3.94 (S.D. = .71) เป็นอันดับที่ 2 
ซึ่งสอดคล้องกับ สมชาติ กิจยรรยง (2566) ได้กล่าวว่า ด้านทัศนคติของลูกค้าเป็นความรู้สึกของลูกค้า
ว่ามีความผูกพัน หรือรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของสินค้า และบริการ โดยพิจารณาได้จากความตั้งใจซื้อ ความ
อ่อนไหวต่อราคา การเป็นทางเลือกแรก และความชอบ การมีทัศนคติความเชื่อ และความปรารถนา
ของลูกค้าที่มีต่อองค์กรสินค้า หรือบริการ โดยองค์กรได้ประโยชน์จากความภักดีของลูกค้า ทัศนคติ 
และความเชื่อของลูกค้าเอง เมื่อมองให้ลึกลงไปในผลของความภักดีนั้น พบว่า ขึ้นอยู่กับการธํารงไว้ ซึ่ง
ความรู้สึกพิเศษที่อยู่ในจิตใจของลูกค้า โดยองค์กรควรแสดงให้ลูกค้าเห็นว่าความภักดีของลูกค้านั้น
ต้องได้รับการตอบแทนด้วยความสัมพันธ์ที่ดีอย่างเต็มประสิทธิภาพจากคุณภาพบริการ และสอดคล้อง
กับแนวคิดของ Bae (1997) กล่าว่า ความภักดีของลูกค้าเป็นหนึ่งในตัวชี้วัดของลูกค้าที่สําคัญที่สุดใน
ตลาด เนื่องมาจากฐานลูกค้าที่จงรักภักดีจะส่งผลกระทบต่อกําไรของบริษัท โดยมีองค์ประกอบ ใน
ความจงรักภักดีด้านทัศนคติ หมายถึง การรับรู้ทางความรู้สึกรวมทั้งองค์ความรู้และส่วนประกอบด้าน
อารมณ์ ถือเป็นความตั้งใจที่จะซื้ออีกในอนาคต หรือความมุ่งม่ันที่สะท้อนให้เห็นถึงความรู้ ความเข้าใจ 
และอารมณ์ที่เกี่ยวข้องกับความภักดีของลูกค้าได้แสดงออกโดยการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้า หรือใช้
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บริการซํ้าจากองค์กรอย่างสม่ําเสมอและต่อเนื่องเป็นระยะเวลานาน ทั้งนี้แม้ว่าปัจจัยชี้วัดระดับความ
ภักดี จะมีรายละเอียดปลีกย่อยมากขึ้น เช่น เรื่องราคา หรือความสม่ําเสมอ 
 จากที่กล่าวมานั้นมีความสอดคล้องกับการศึกษาในครั้งนี้ โดยความจงรักภักดีของผู้โดยสารอยู่
ในระดับมาก สามารถจําแนกตามพฤติกรรมของผู้โดยสารโดยค่าเฉลี่ยภาพรวมของพฤติกรรมอยู่ใน
ระดับมากที่สุดและด้านทัศนคติอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับ Bae (1997 ศึกษาความภักดีของลูกค้า
เป็นหนึ่งในตัวชี้วัดของลูกค้าที่สําคัญที่สุดในตลาด เนื่องมาจากฐานลูกค้าที่จงรักภักดีจะส่งผลกระทบ
ต่อกไรของบริษัทที่เพิ่มมากขึ้น ประกอบด้วย 2 องค์ประกอบ ดังนี้ 1) ความจงรักภักดีด้านพฤติกรรม 
หมายถึง พฤติกรรมซื้อซํ้าหรือความเป็นไปได้ของการซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการซํ้าจากผู้จัดจาหน่ายเดิม 
และ 2) ความจงรักภักดีด ้านทัศนคติ หมายถึง การรับรู ้ทางความรู้ส ึกรวมทั ้งองค์ความรู้และ
ส่วนประกอบด้านอารมณ์ ถือเป็นความตั้งใจที่จะซื้ออีกในอนาคต หรือความมุ่งม่ันที่สะท้อนให้เห็นถึง
ความรู้ ความเข้าใจ และอารมณ์ท่ีเก่ียวข้องกับความภักดีของลูกค้า 
 5. ความจงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านกลุ่มผู้บริโภคที่ไม่มีความภักดี
ต่อตราสินค้าใดเลย อยู่ในระดับความคิดเห็นมาก โดยด้านทัศนคติที่แสดงออกระดับมาก          มี

ค่าเฉลี่ย = 3.94 (S.D. = .71) เป็นอันดับที่ 2 ซึ่งสอดคล้องกับ สมชาติ กิจยรรยง (2566) ได้กล่าวว่า 
ด้านทัศนคติของลูกค้าเป็นความรู้สึกของลูกค้าว่ามีความผูกพัน หรือรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของสินค้า และ
บริการ โดยพิจารณาได้จากความตั้งใจซื้อ ความอ่อนไหวต่อราคา การเป็นทางเลือกแรก และ
ความชอบ การมีทัศนคติความเชื่อ และความปรารถนาของลูกค้าที่มีต่อองค์กรสินค้า หรือบริการ โดย
องค์กรได้ประโยชน์จากความภักดีของลูกค้า ทัศนคติ และความเชื่อของลูกค้าเอง เมื่อมองให้ลึกลงไป
ในผลของความภักดีนั้น พบว่า ขึ้นอยู่กับการธํารงไว้ ซึ่งความรู้สึกพิเศษที่อยู่ในจิตใจของลูกค้า โดย
องค์กรควรแสดงให้ลูกค้าเห็นว่าความภักดีของลูกค้านั้นต้องได้รับการตอบแทนด้วยความสัมพันธ์ที่ดี
อย่างเต็มประสิทธิภาพจากคุณภาพบริการ และสอดคล้องกับแนวคิดของ Bae (1997) กล่าว่า ความ
ภักดีของลูกค้าเป็นหนึ่งในตัวชี้วัดของลูกค้าที่สําคัญที่สุดในตลาด เนื่องมาจากฐานลูกค้าที่จงรักภักดีจะ
ส่งผลกระทบต่อกําไรของบริษัท โดยมีองค์ประกอบ ในความจงรักภักดีด้านทัศนคติ หมายถึง การรับรู้
ทางความรู้สึกรวมทั้งองค์ความรู้และส่วนประกอบด้านอารมณ์ ถือเป็นความตั้งใจที่จะซื้ออีกในอนาคต 
หรือความมุ่งม่ันที่สะท้อนให้เห็นถึงความรู้ ความเข้าใจ และอารมณ์ที่เกี่ยวข้องกับความภักดีของลูกค้า
ได้แสดงออกโดยการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้า หรือใช้บริการซํ้าจากองค์กรอย่างสม่ําเสมอและต่อเนื่อง
เป็นระยะเวลานาน ทั้งนี้แม้ว่าปัจจัยชี้วัดระดับความภักดี จะมีรายละเอียดปลีกย่อยมากขึ้น เช่น เรื่อง
ราคา หรือความสม่ําเสมอ 
 จากที่กล่าวมานั้นมีความสอดคล้องกับการศึกษาในครั้งนี้ โดยความจงรักภักดีของผู้โดยสารอยู่
ในระดับมาก สามารถจําแนกตามพฤติกรรมของผู้โดยสารโดยค่าเฉลี่ยภาพรวมของพฤติกรรมอยู่ใน
ระดับมากที่สุดและด้านทัศนคติอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับ Bae (1997) ศึกษาความภักดีของลูกค้า
เป็นหนึ่งในตัวชี้วัดของลูกค้าที่สําคัญที่สุดในตลาด เนื่องมาจากฐานลูกค้าที่จงรักภักดีจะส่งผลกระทบ
ต่อกไรของบริษัทที่เพิ่มมากขึ้น ประกอบด้วย 2 องค์ประกอบ ดังนี้ 1) ความจงรัก ภักดีด้านพฤติกรรม 
หมายถึง พฤติกรรมซื้อซํ้าหรือความเป็นไปได้ของการซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการซํ้าจากผู้จัดจาหน่ายเดิม 
และ 2) ความจงรักภักดีด ้านทัศนคติ หมายถึง การรับรู ้ทางความรู้ส ึกรวมทั ้งองค์ความรู้และ
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ส่วนประกอบด้านอารมณ์ ถือเป็นความตั้งใจที่จะซื้ออีกในอนาคต หรือความมุ่งม่ันที่สะท้อนให้เห็นถึง
ความรู้ ความเข้าใจ และอารมณ์ท่ีเก่ียวข้องกับความภักดีของลูกค้า 
 
ข้อเสนอแนะ 
 
 จากการวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังต่อไปนี้ 
  1. สําหรับธุรกิจและองค์กรที่ดําเนินกิจการเกี่ยวข้องกับธุรกิจที่ให้บริการสายการบินไทยแอร์
เอเชีย ควรให้ความสําคัญในเรื่องการให้บริการด้วยความความเอาใจใส่ เพื่อสร้างมาตรฐานของบริการ
เป็นภาพลักษณ์ที่ดีสําหรับธุรกิจและองค์กและเป็นอันดับแรกของการบริการ ขณะเดียวกันต้องมีการ
พนักงานมีเพียงพอต่อการเข้าใช้บริการของผู้โดยสาร การให้คําแนะนําและการให้ข้อมูลของพนักงาน 
และความรวดเร็วในการให้บริการของพนักงาน ผู้ให้บริการผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย ซึ่งต้อง
ให้ความสําคัญในการตอบสนองการให้ข้อคิดเห็นจากผู้โดยสารด้วยความเต็มใจ อีกครั้งเพื่อความ
ถูกต้องเสมอ และพนักงานผู้ให้บริการผู ้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชียต้องเอาใจใส่ต่อการ
ให้บริการเพื่อยกระดับคุณภาพการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
  2. ผู้ให้บริการผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย สามารถนําข้อมูลที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของ
ผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารไปปรับปรุงบริการให้สอดคล้องกับไลฟ์สไตล์ใน
ปัจจุบันของผู้โดยสาร การมีช่องทางการค้นหาข้อมูลบริการของธุรกิจที่ให้บริการสายการบินไทยแอร์
เอเชียจากพนักงานให้บริการให้บริการที่สามารถเข้าถึงได้ง่าย เพราะผู้โดยสารจะเปรียบเทียบรูปแบบ
การใช้งานแอปพลิเคช่ันใช้บริการที่เหมาะสมกับตนเองก่อนใช้บริการอยู่เสมอ นอกจากนี้ระบบป้องกัน
ความปลอดภัยทางด้านต่าง ๆ ต่อกระบวนการการใช้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย มีระบบดูแล
ความปลอดภัยจากพวกมิจฉาชีพในพื้นท่ีท่ีคอยเข้าถึงเพื่อหลอกลวง 
       3. ผลการวิจัยในครั้งนี้ได้อธิบายถึงคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดีของ
ผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย ดังนั้น สําหรับพนักงานผู้ให้บริการธุรกิจสายการบินไทยแอร์เอเชีย
ในพื้นที่ควรให้ความสําคัญต่อคุณภาพการให้บริการผู้โดยสารของสายการบินไทยแอร์เอเชียเป็นอย่าง
ยิ่ง เพื่อนําไปปรับเป็นกลยุทธ์การแข่งขันทางธุรกิจการบินและวางแผนการดําเนินงานให้มีศักยภาพที่
มากยิ่งขึ้น 
 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป 
 
 เพื่อให้การวิจัยครั้งนี้สามารถนําไปประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์มากยิ่งขึ้น ผู ้วิจัยขอเสนอ 
แนวทางการศึกษาวิจัยในครั้งต่อไป ดังนี้ 
                
 1.ควรมีการศึกษากลยุทธ์ราคาและการส่งเสริมการตลาด เช่น ราคาตั๋วเปลี่ยนแปลงบ่อยและ
โปรโมช่ันท่ีไม่ชัดเจน สายการบินควรคงราคาท่ีคุ้มค่าและโปร่งใส 
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2.ควรมีการเพิ่มด้านการพัฒนาการบริการโดยการเพิ่มความม่ันใจของผู้โดยสารและให้ความสําคัญกับ
ความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยสูงสุด สายการบินควรเน้นถึงมาตรฐานความตรงเวลาและคุณภาพ
ของเครื่องบิน 
3.ควรทําวิจัยเชิงเปรียบเทียบคุณภาพบริการหรือ ความภักดีต่อตราสินค้าระหว่างสายการบินแอร์
เอเชียกับสายการบินต้นทุนต่ําอื่นๆในภูมิภาค เพื่อนําข้อมูลไปปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้ตอบโจทย์ตลาด
มากขึ้น 
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