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บทที ่1   
บทน า 

 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 (สถาบนัทรัพยสิ์นทางปัญญาแห่งจุฬาลงกรณ์มหาลยั, 2560) อุตสาหกรรมการบิน 

(Aviation) ถือวา่เป็นอุสาหกรรมท่ีมีความส าคญัต่อสภาพเศรษฐกิจของประเทศไทยเป็นอยา่งมาก 
และยงัเป็น 1 ใน 10 อุตสาหกรรมท่ีทางรัฐบาลได้มีนโยบายผลกัดนัให้เป็นอุตสาหกรรมหลกัใน
อนาคตของประเทศในรูปแบบ New S-Curve ตามแนวทางยุทธศาสตร์การพฒันาอุตสาหกรรมไทย
แลนด์ 4.0 ระยะเวลา 20 ปี (พ.ศ.2560-2579) โดยมีโครงการท่ีเก่ียวข้องกับการพัฒนาขีด
ความสามารถของท่าอากาศยานในประเทศไทย และการส่งเริมอุตสาหกรรมการผลิตช้ินส่วนและ
การซ่อมบ ารุงอากาศยาน เป็นตน้ (กระทรวงุตสาหกรรม, 2559) อา้งใน (สถาบนัทรัพยสิ์นทาง
ปัญญาแห่งจุฬาลงกรณ์มหาลยั, 2560)  ไดแ้ก่ กิจการสาธารณูปโถคและบริการ เพื่อการขนส่งศูนย์
รวมกิจการโลจิสติกส์ทนัสมยั การบริการและซ่อมบ ารุงอากาศยาน (Maintenance, Repair and 
Overhaul: MRO) อุตสาหกรรมการผลิตช้ินส่วนอากาศยาน (Original Equipment Manufacturer: 
OEM) ธุรกิจมูลค่าสูงท่ีตอ้งการความเร็วจากการขนส่ง (Time Sensitive Product) อากาศยานไร้
คนขบั (Drone) ระบบน าทาง และซอฟตแ์วร์ต่างๆ และสถาบนัการศึกษาและอบรมดา้นการบิน เป็น
ตน้  

(สมาคมขนส่งทางอากาศระหวา่งประเทศ (IATA), 2018) จากตวัเลขสถิติในปี พ.ศ. 
2561 จะเห็นได้ว่าอุตสาหกรรมการบินถือว่าเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีความส าคญัต่อเศรษฐกิจของ
ประเทศไทย โดยเม่ือวดัจากตวัเลขการวเิคราะห์ต่างๆ ไม่วา่จะเป็นอตัราการจา้งงานท่ีมีกวา่ 172,000 
ต าแหน่งในประเทศไทยซ่ึงนบัรวมในหลายๆกลุ่มธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งเช่น สายการบิน, ผูใ้ห้บริการ
สนามบิน และเจา้หนา้ท่ีสนบัสนุนภาคพื้น พนกังานดา้นเอกสาร ไปจนถึงบริษทัน าเท่ียวและตวัแทน
จ าหน่ายตัว๋ท่ีตอ้งพึงพาสายการบินเป็นตน้ แต่ถา้หากเรานบัรวมไปจนถึงการจา้งงานในต่างประเทศ
ท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัอุตสาหกรรมการบินของไทยแลว้ จะมีการจา้งงานรวมกนัมากกวา่ 4.27 ลา้น
ต าแหน่ง ในดา้นของการใช้จ่ายอุตสาหกรรมการบินทั้งหมดของไทยมีการใช้จ่ายรวมกนัทั้งหมด 
กว่า 11,400 ล้านเหรียญสหรัฐฯ และเม่ือรวมกบัการใช้จ่ายของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเขา้มา
ท่องเท่ียวในประเทศไทยท่ีเดินทางเขา้ประเทศทางอากาศจะท าให้เกิดการใช้จ่ายรวมกนัทั้งหมด
มากกว่า 63,700 ลา้นเหรียญสหรัฐฯ ซ่ึงคิดเป็นสัดส่วนมากถึงร้อยละ 15.5 ของ GDP ประเทศไทย 
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นอกจากการอ านวยความสะดวกในการเดินทางของคนแลว้ อุตสาหกรรมการบินก็เป็นส่วนส าคญัท่ี
ท าให้เกิดการเคล่ือนตวัของสินคา้ และเงินลงทุนระหว่างประเทศ และยงัเป็นกลไกท่ีส าคญัต่อการ
ขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของทั้งประเทศไทยและของโลก 

 

 
ภาพที ่1.1 อตัราการจา้งงาน และรายไดท่ี้เกิดจากอุตสาหกรรมการบินในประเทศไทย ในปี2017 
ท่ีมา  : สถาบนัทรัพยสิ์นทางปัญญาแห่งจุฬาลงกรณ์มหาลยั, 2560 
 

(ส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย, 2563) เม่ือดูจากสถิติของอุตสาหกรรม
การบิน หรือการขนส่งทางอากาศของไทยในช่วง 10 ปีท่ีผ่านมา (พ.ศ.2553-2562) มีอตัราการ
จ านวนการขนส่งผูโ้ดยสารเพิ่มข้ึนเฉล่ียร้อยละ 11.4 ต่อปี โดยคิดเป็นผูโ้ดยสารภายในประเทศ
เพิ่มข้ึนเฉล่ียปีละ 12.1 ต่อปี โดยในปี 2562 มีจ  านววนผูโ้ดยสารทั้งหมด 165 ลา้นคน แบ่งออกเป็น
ผูโ้ดยสารระหว่างประเทศจ านวน 89 ลา้นคน ส่วนอตัราส่วนของผูโ้ดยสารภายในประเทศจ านวน 
76.25 ล้านคน ลดลงร้อยละ 3 จากปีก่อนหน้า ซ่ึงถือว่าเป็นการลดลงของจ านวนผูโ้ดยสาร
ภายในประเทศคร้ังแรกในรอบ 10 ปี  ซ่ึงหากเราพิจารณาจากสัดส่วนของผูโ้ดยสารทั้งหมด 
ผูโ้ดยสารเส้นทางบินภายในประเทศจะมีสัดส่วนเท่ากบัร้อยละ 46.19 ซ่ึงจ านวนของผูโ้ดยสาร
โดยรวมท่ีเพิ่มข้ึนในช่วง 10 ปีท่ีผ่านมาสอดคลอ้งกบัจ านวนเท่ียวบินภายในประเทศท่ีมีอตัราการ
เพิ่มข้ึนเฉล่ียร้อยละ 9.8 ต่อปี แต่ในปี 2562 สายการบินในประเทศไทยมีการปรับลดจ านวนเท่ียวบิน
ในเส้นทางภายในประเทศลดลงถึง ร้อยละ 6.9 หรือเท่ากบั 553,876 เท่ียวบิน 
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ภาพที ่1.2 สถิติจ านวนผูโ้ดยสารผา่นการขนส่งทางอากาศของไทยปี 2553-2562 
ท่ีมา  : ส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย, 2563 
 

 
ภาพที ่1.3 สถิติการเติบโตของจ านวนเท่ียวบินของไทยปี 2553-2562 
ท่ีมา  : ส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย, 2563 
 
 ถา้หากเราพิจารณาเฉพาะในส่วนของเท่ียวบินภายในประเทศตอ้งถือวา่ ในปี 2562 ท่า
อากาศยานดอนเมืองมีจ านวนผูโ้ดยสารมากท่ีสุดในประเทศไทย ท่ีจ านวน 23.5 ล้านคน และมี
เท่ียวบินภายในประเทศมากท่ีสุดจ านวน 163,365 เท่ียวบิน นอกจากนั้นแลว้จะพบวา่ท่าอากาศยานท่ี
มีการขยายตวัเพิ่มข้ึนของจ านวนผูโ้ดยสาร และเท่ียวบินภายในประเทศมากท่ีสุดคือ ท่าอากาศยาน



4 

ขอนแก่น เน่ืองจากมีเท่ียวบินระหว่างภูมิภาคมาเปิดให้บริการมากข้ึน หลงัจากท าการวิเคราะห์ถึง
สัดส่วนของการใหบ้ริการเท่ียวบินภายในประเทศแบบประจ า จะท าให้เห็นวา่ สายการบินตน้ทุนต ่า 
(Low cost carriers) มีสัดส่วนการให้บริการมากถึงร้อยละ 72.77 และสายการบินเต็มรูปแบบ (Full 
service carriers) มีสัดส่วนการให้บริการอยู่ท่ีร้อยละ 27.33 ซ่ึงน้อยกว่าสัดส่วนของสายการบิน
ตน้ทุนต ่ากวา่ 3 เท่า จากตวัเลขน้ีท าให้เห็นวา่พฤติกรรม และความนิยมของผูโ้ดยสารในประเทศท่ี
เลือกจะเดินทางกบัสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีมกัจะมีราคาท่ีถูกกวา่สายการบินเตม็รูปแบบ 
 

 
ภาพที ่1.4 สัดส่วนการใหบ้ริการขนส่งผูโ้ดยการเส้นทางบินถายในประเทศแบบมีก าหนดแยกตาม
ประเภทของสายการบิน 
ท่ีมา  : กรมท่าอากาศยาน บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) การท่าอากาศยานอู่ตะเภา และ
บริษทั การบินกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) วิเคราะห์โดย ส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย, 
2563 
 ซ่ึงเม่ือเรามองจากตวัเลขการเติบโตของอุตสาหกรรมการบินท่ีผา่นมาของประเทศไทย
ทางแลว้ ทางองคก์รการบินพลเร่ือนระหวา่งประเทศ (International Civil Aviation Organization –
ICAO) ไดมี้การคาดการณ์ไวว้า่ ต่อไปอีกช่วงระยะเวลา 20 ปีขา้งหนา้ ค.ศ. 2015-2035 (พ.ศ. 2558-
2578) ภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเชียงใตจ้ะมีการเติบโตของเท่ียวบินในประเทศเฉล่ียอยูที่ร้อยละ 5.3 
แต่แล้วในช่วงปลายปีของปี 2562 ก็เกิดเหตุการณ์ท่ีท าให้ภาพรวมของอุตสาหกรรมการบินและ
เศรษฐกิจของโลกเปล่ียนไป 
 (มูลนิธิเพื่อการพฒันานโยบายสุขภาพระหวา่งประเทศ, 2563) ในวนัท่ี 31 ธนัวาคม 
2562 องคก์ารอนามยัโลก (World Health Organization หรือ WHO) ไดรั้บรายงานการแพร่ระบาด
ของโรคปอดอกัเสบท่ีไม่ทราบสาเหตุจากเช้ือไวรัสในเมืองอู่ฮัน่ (Wuhan) ประเทศจีน โดยแหล่งแรก
ท่ีพบคือ ตลาดอาหารทะเล (South China Seafood Wholesale Market) ซ่ึงโรคน้ีสามารถแพร่
โดยตรงจากคนสู่คนได้ ผ่านทางการหายใจเอาสารคดัหลัง่ หรือสัมผสัพื้นผิวท่ีปนเป้ืองเช้ือไวรัส 
แลว้น ามาเขา้ร่างกายผา่นจมูก ปาก หรือตา หลงัจากท่ีเกิดข่าวการแพร่ระบาดของโรคปอดอกัเสบน้ี
เพียงไม่นาน ประเทศไทยไดมี้การเปิดศูนยป์ฏิบติัการฉุกเฉินข้ึนเม่ือวนัท่ี 4 มกราคม 2563 เพื่อ
เตรียมการรับมือและเฝ้าระวงัผูท่ี้จะเดินทางมาจากเมือง อู่ฮั่น ประเทศจีน มายงัท่าอากาศยาน
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นานาชาติในประเทศไทย โดยในวนัท่ี 8 มกราคม 2563 พบนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาการไขท่ี้สนามบิน
สุวรรณภูมิ และไดรั้บการรายงานยืนยนัวา่ผูป่้วยรายนั้นติดเช้ือไวรัสโควิด-19 ในวนัท่ี 13 มกราคม 
2563 ซ่ึงนบัเป็นประเทศแรกท่ีพบผูติ้ดเช้ือไวรัสโควดิ-19 นอกประเทศจีน 

ต่อมาในวนัท่ี 30 มกราคม 2563 องคก์ารอนามยัโลกไดป้ระกาศให้การระบาดของโรค
โควิด-19 เป็นสถานการณ์ฉุกเฉินดา้นสาธารณสุขระหวา่งประเทศ (Public Health Emergency of 
International Concern, PHEIC) เพื่อยกระดบัการป้องกนัการแพร่ระบาดของโรค ในระดบันานาชาติ 
จนต่อมาในวนัท่ี 11 มีนาคม 2563 องค์การอนามยัโลกได้ประกาศว่าการแพร่ระบาดของโรค          
โควิด-19 เป็นการระบาดใหญ่ ซ่ึงในขนะนั้นมีผูป่้วยท่ีติดเช้ือทั้งหมดกว่า 118,000 คนใน 114 
ประเทศทัว่โลก (องคก์ารอนามยัโลก, 2020) โดยในปัจจุบนัมียอดจ านวนผูติ้ดเช้ิอทัว่โลกมากกวา่ 71 
ลา้นคน และมีผูเ้สียชีวติกวา่ 1 ลา้น 6 แสนคน ส าหรับยอดผูป่้วยในประเทศไทยนั้นมีมากกวา่ 4,100 
คน และจ านวนผูเ้สียชีวติกวา่ (กรมควบคุมโรค, 2563)  
 (ส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย, 2563) จากสถานการณ์การแพร่ระบาด
ของเช้ือไวรัสโควิด-19 ส่งผลกระทบอย่างมากต่ออุสาหกรรมการบินทัว่โลก ซ่ึงแน่นอนว่าการ
ขนส่งทางอากาศของไทยเองก็ไดรั้บผลกระทบดา้นลบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 โดยใน
เดือนเมษายน 2563 ไดมี้การประกาศเร่ือง หา้มอากาศยานท าการบินสู่ประเทศไทยชัว่คราว ส่วนการ
ขนส่งทางอากาศภายในประเทศของไทยเร่ิมไดรั้บผลกระทบจากการออกพระราชก าหนดบริหาร
ราชการในสถานการณ์ฉุกเฉิน ในเดือนมีนาคม ส่งผลให้จ  านวนผูโ้ดยสารและปริมาณเท่ียวบินทั้ง
ภายในและระหว่างประเทศลดลงต ่าสุดในเดือนเมษายนและกลบัมาฟ้ืนตวัดีข้ึนหลงัสายการบิน
กลบัมาท าการบินในเดือนพฤษภาคม ซ่ึงมีการคาดการณ์ไวว้า่ผูโ้ดยสารลดลงร้อยละ 60.26 จากปีท่ี
ผ่านมา แบ่งได้เป็นผูโ้ดยสารระหว่างประเทศลดลงเหลือจ านวน 35 ล้านคน และผูโ้ดยสาร
ภายในประเทศอีก 31 ลา้นคน ซ่ึงมีการคาดการณ์ไวว้า่กวา่ตวัเลขปริมาณผูโ้ดยสารจะกลบัมาอยูใ่น
ระดบัเดียวกบัปี 2562 ในปี 2567 (กรุงเทพธุรกิจ, 2563) ซ่ึงเม่ือดูตวัเลขผลประกอบการของสายการ
บินท่ีใหบ้ริการเท่ียวบินภายในประเทศ เช่นของสายการบินไทยแอร์เอเชีย จะพบวา่รายไดข้องบริษทั
ในช่วงสามไตรมาตรแรกอยู่ท่ี 12,078.7 ล้านบาทปรับตวัลดลงร้อยละ 61 เม่ือเทียบกช่วงเวลา
เดียวกนักบัปีก่อนหนา้ (บริษทั เอเชีย เอวิเอชัน่ จ  ากดั (มหาชน), 2563) ซ่ึงแน่นอนวา่เป็นผลกระทบ
ท่ีเกิดจากการแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19  

 หลังจากท่ีมีการกลับมาเปิดบริการเท่ียวบินต่างๆทั้งในและต่างประเทศในเดือน
พฤษภาคม ทางสายกรบินท่ีกลบัมาเปิดให้บริการเท่ียวบินทั้งในประเทศและเท่ียวบินพิเศษระหวา่ง
ประเทศ (ส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย, 2563) ไดมี้ประกาศมาตรการใหม่เพื่อตอบรับ
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กบัการเฝ้าระวงัและลดความเส่ียงท่ีจะเกิดการแพร่กระจายของโรคโควิด-19 โดยตวัอยา่งมาตรการท่ี
มีออกมาเพื่อเป็นแนวทางการปฎิบติัเช่น  

1.  ผูโ้ดยสารจะตอ้งการคดักรองผูโ้ดยสารเม่ือมาถึงสนามบินโดยการตรวจวดัอุณหภูมิ
และมีการสังเกตุวา่มีอาการป่วยหรือไม่ 

2.  ก าหนดใหผู้โ้ดยสารตอ้งสวมหนา้กากหรืออุปกรณ์ป้องกนัใบหนา้ตลอดเวลาท่ีอยู่
ในอากาศยาน ยกเวน้ในสถานการณ์ฉุกเฉิน  

3.  มีการก าหนดมาตรการเวน้ระยะห่างทางสังคมของผูโ้ดยสารตลอดระยะเวลาการ
เดินทาง รวมไปถึงขั้นตอนการข้ึนและลงอากาศยาน 

4.  พนกังานผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีของสายการบินเองก็จ  าเป็นจะตอ้งสวมใส่อุปกรณ์ป้องกนั
ส่วนบุคคลตลอดระยะเวลาท่ีปฏิบติังาน 

5. ส่วนในดา้นของมาตรการป้องกนัและการเตรียมพร้อมของอากาศยานก็จะตอ้งมีการ
ท าความสะอาดเพื่อก าจดัเช้ือโรคในบริเวณจุดสัมผสัต่างๆหลงัจากเดินทางทุกเท่ียวบิน และงดการ
ใหบ้ริการอาหารและเคร่ืองด่ืม หมอนผา้ห่ม รวมไปถึงส่ือส่ิงพิมพ ์ เช่นหนงัสือพิมพ ์ หรือนิตรสาร
ต่างๆ มีการใชแ้ผน่กรองประสิทธิภาพสูง (High Efficiency Particulate Air (HEPA) Filter)  

6.  ผูใ้หบ้ริการสารการบินจดัใหมี้แอลกอฮอลส์ าหรับลา้งมือใหอ้ยา่งเพียงพอ และ
จดัการดา้นการเวน้ระยะของผูใ้ชง้านสนามบิน ท าความสะอาดบริเวณต่างๆ ในพื้นท่ี 
 จากขอ้มูลทั้งหมดขา้งตน้จึงเป็นท่ีมาและความสนใจท่ีอยากจะท าการศึกษาถึงปัจจยัใน
ดา้นท่ีจะส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของผูใ้ช้บริการเท่ียวบินภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวในช่วง
เหตุการณ์วกิฤตโควดิ-19 ท่ีอาจจะเปล่ียนไป จากสถาการณ์และรูปแบบการให้บริการท่ีเปล่ียนแปลง
ไปของผูใ้ห้บริการทั้งในดา้นคุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณค่า ความตระหนกัดา้นสุขภาพ และ
การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ 
 
 

1.2 วตัถุประสงค์ของงานวจิัย 
1.2.1 เพื่อศึกษาปัจจยัและระดับความสัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตั๋ว

เคร่ืองบินภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวในช่วงวกิฤตโควคิ-19 
1.2.2 เพื่อระบุปัจจัย ท่ีมี อิทธิพลสูงสุดต่อความตั้ งใจซ้ือซ ้ าของตั๋ว เคร่ืองบิน

ภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวในช่วงวกิฤตโควคิ-19 
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1.3 ค าถามงานวจิยั 
1.3.1 ปัจจยัใดท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศเพื่อการ

ท่องเท่ียวในช่วงวกิฤตโควคิ-19 
 
 

1.4 ระเบียบวธิีการศึกษา 
การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลและมีอิทธิพลสูงสุดต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินใน

ประเทศเพื่อการท่องเท่ียวในช่วงวกิฤตโควิด-19ไดก้าหนดขอบเขตของการศึกษาคน้ควา้และท าวิจยั
ดงัน้ี 
 1.4.1 ขอบเขตการศึกษาดา้นเน้ือหา 
 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ ปัจจยัด้านการรับรู้
คุณค่า ปัจจยัดา้นความตระหนกัดา้นสุขภาพ และปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ กบัความตั้งใจ
ซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวในช่วงวกิฤตโควดิ-19  
 1.4.2 ขอบเขตดา้นกลุ่มตวัอยา่งการศึกษา 
 การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม จากกลุ่มนักท่องเท่ียวท่ีเคย
โดยสารไปท่องเท่ียวภายในประเทศโดยสายการบินภายในประเทศในช่วงวิกฤตโควิด-19 จ านวน 
400 คน 
 1.4.3 ขอบเขตดา้นระยะเวลา  
 ระยะเวลาในการศึกษาวจิยัระหวา่งเดือน ตุลาคม 2563 ถึงเดือน มีนาคม 2564 
 
 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ในการวจิยัคร้ังน้ีไดก้ าหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะไวด้งัน้ี  
 1.5.1 คุณภาพการให้บริการ คือ การท่ีผูใ้ช้บริการรู้สึกว่าได้รับการบริการซ่ึงเป็น
ผลิตภณัฑ์ท่ีทั้งจบัตอ้งได ้และจบัตอ้งไม่ได ้ตั้งแต่ก่อนการเดินทางเม่ือถึงสนามบินตน้ทาง ระหวา่ง
การเดินทาง และหลงัจากการเดินทางเม่ือออกจากเขตพื้นท่ีผูโ้ดยสารขาเขา้ท่ีสนามบินปลายทาง  
 1.5.2 การรับรู้คุณค่า คือคุณค่าของการให้บริการท่ีผูใ้ช้บริการคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจาก
สายการบิน ตั้งแต่ก่อน ระหวา่ง และหลงัจากการเดินทาง เม่ือเปรียบเทียบกบัราคาตัว๋โดยสารท่ีช าระ
ไป  
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 1.5.3 ความตระหนกัดา้นสุขภาพ คือมาตรการท่ีสายการบินน ามาปรับใช้ในระหว่าง
ขั้นตอนการบริการต่างๆ ระหว่างการเดินทางเพื่อลดความเส่ียงท่ีจะมีการแพร่กระจายโรคติดต่อ
ต่างๆ ในบริเวณพื้นท่ีรับผดิชอบของสายการบิน ทั้งก่อน ระหวา่ง และหลงัเดินทาง 
 1.5.4 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือกลยทุธ์การจดัการท่ีทางสายการบินน ามาปฏิบติัเพื่อ
สร้าง และรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ทั้งในดา้นการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารทีเก่ียขอ้ง หรือ
การอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้เม่ือมาใช้บริการเพื่อให้เกิดความประทบัใจ และความภกัดีต่อสาย
การบิน  
 1.5.5 วกิฤตโควดิ-19 คือสภาวะหรือช่วงเวลาท่ีเกิดการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส 
โควดิ-19 ซ่ึงส่งผลใหมี้การบงัคบัใชม้าตรการต่างๆ เพื่อหยุด หรือลดโอกาสในการแพร่กระจายของ
เช้ือโรคระหวา่งบุคคล จากการสัมผสั หรือการสูดอะลองสารคดัหลัง่ของผูท่ี้ติดเช้ือเขา้สู่ร่างกาย 
 1.5.6 ความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤต
โควิค-19 คือความสมคัรใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีตั้งใจจะคงความสัมพนัธ์กบัตราสินคา้หรือสายการบิน 
และเลือกท่ีจะกลบัมาใช้บริการเท่ียวบินในประเทศของสายการบินนั้นๆ เม่ือตอ้งการเดินทางไป
ท่องเท่ียวในประเทศอีกในอนาคต 
 
 

1.6 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
ผลท่ีไดจ้ากการวิจยัในคร้ังน้ีจะเป็นขอ้มูลท่ีมีประโยชน์ในการปรับปรุงรูปแบบการ

ให้บริการท่ีสามารถเขา้ถึง และไดรั้บความพึงพอใจจากผูม้าใชบ้ริการได้ โดยสามารถจ าแนกกลุ่ม
บุคคลท่ีจะไดรั้บประโยชน์จากการวจิยัน้ีไดด้งัน้ี 
 1.6.1 เพื่อให้ผูป้ระกอบการสายการบินท่ีบริการเท่ียวบินในประเทศไดท้ราบถึงปัจจยั 
และกระบวนการตดัสินใจในการเลือกซ้ือตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวซ ้ าในช่วง
วกิฤตโควคิ-19ของลูกคา้ เพื่อท่ีจะสามารถน าไปปรับใชเ้พื่อพฒันาการบริการใหเ้กิดการซ้ือซ ้ า 
 1.6.2 ผูป้ระกอบการสายการบินต่างๆ ท่ีใหบ้ริการเส้นทางบินในประเทศสามารถน าไป
ปรับการใหบ้ริการขององคก์รใหมี้ความเหมาะสมและตรงต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้
 1.6.3 นกัท่องเท่ียวท่ีซ้ือตัว๋โดยสารเคร่ืองบินเพื่อการท่องเท่ียวภายในประเทศไดรั้บการ
บริการท่ีตรงต่อความตอ้งการเพิ่มมากข้ึน 
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บทที ่2 

แนวคดิทฤษฎแีละทบทวนงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 
 การศึกษาน้ีมีจุดประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัและระดบัความสัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจ
ซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิค-19 โดยมีแนวคิดทฤษฎี
และทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 2.1 ทฤษฎีดา้นความตั้งใจซ้ือซ ้ า (Repurchase Intention)  
 2.2 ทฤษฎีดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) 
 2.3 ทฤษฎีดา้นการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
 2.4 ทฤษฎีดา้นความตระหนกัดา้นสุขภาพ (Health Consciousness) 
 2.5 ทฤษฎีดา้นการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ (Customer Relationship Management) 
 2.6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.7 กรอบแนวคิดงานวจิยั (Conceptual Framework) 
 
 

2.1 ทฤษฎด้ีานความตั้งใจซ้ือซ ้า (Repurchase Intention) 
รัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2563)  กล่าวว่า การกลบัมาซ้ือสินคา้หรือใช้บริการซ ้ าจะ

ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีไดรั้บหลงัจากการใชบ้ริการคร้ังแรกของลูกคา้ หากลูกคา้เกิดความพึงพอใจ
เม่ือใชสิ้นคา้หรือบริการจะท าให้เกิดความรู้สึกจงรักภกัดี มีสมคัรใจท่ีจะกลบัมาบริโภคซ ้ าจน และ
เต็มใจท่ีจะจ่ายในสินคา้หรือบริการเดิมๆ ซ่ึงความสัมพนัธ์และความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการจะ
เป็นส่ิงท่ีสร้างผลก าไร และการเติบโตให้กบัธุรกิจผ่านการซ้ือท่ีเพิ่มข้ึนในอนาคต และยงัเป็นส่วน
หน่ึงของการช่วยลดค่าใช้จ่ายทางการตลาด และยงัช่วยลดความเส่ียงในเร่ืองของการแข่งขนัทาง
การตลาดท่ีสูงอีกดว้ย เพราะองคก์รไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งใชท้รัพยากรในดา้นต่างๆเพื่อดึงดูดผูบ้ริโภค
กลุ่มน้ี 

ชชัญาภา ศกัด์ิศรี (2561) ความส าเร็จในการขาย อาจจะสามารถช้ีวดัไดจ้ากการท่ีลูกคา้
มีการซ้ือซ ้ า หรือท าให้เกิดความเช่ือมัน่ของลูกคา้หรือผูท่ี้มาใช้สินคา้หรือบริการ และอยากกลบัมา
ใชสิ้นคา้หรือบริการมากน้อยแค่ไหน ดงันั้นองคก์รไม่ควรท่ีจะสัญญาอะไรท่ีไม่สามารถท าได ้เพื่อ
ไม่ท าใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ 
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กระบวนการในการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการมีทั้งหมด 5 ขั้นตอนซ่ึงไม่จ  าเป็นท่ี
ผูบ้ริโภคทุกคนจ าเป็นท่ีจะตอ้งผา่นกระบวนการทั้ง 5 ขั้นตอนหรือเรียงล าดบัจากขั้นตอนท่ี 1 ไปถึง
ขั้นตอนสุดทา้ยซ่ึงกระบวนการท่ีเกิดข้ึนทั้งหมดจะส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ซ ้ าในอนาคต 
(Kotler and Keller, 2012) อา้งใน (วรกร จนัทราภรณ์ 2559) โดยกระบวนการตดัสินใจซ้ือทั้ง 5 
ขั้นตอนมีรายละเอียดดงัน้ี  
 1. การรับรู้ถึงปัญหา (Problem Recognition) เป็นขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภครู้สึกวา่ตวัเองพบ
เจอกบัปัญา และเกิดความตอ้งการสินคา้เพื่อไปตอบสนองปัญหานั้นๆ ซ่ึงสามารถเกิดไดจ้ากทั้งส่ิง
เร้าภายในและภายนอกเช่น ความหิว หรือ ความตอ้งการซ้ือสินคา้เม่ือเห็นโฆษณา 
 2. การคน้หาขอ้มูล (Problem Recognition) หลงัจากท่ีผูบ้ริโภครับรู้ถึงปัญหานั้นๆแลว้ 
ผูบ้ริโภคจะท าการคน้หาขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ ทั้งจากบุคคลใกล้ตวั ส่ือต่างๆ หรือการทดลองซ้ือ
สินคา้ 
 3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลของ
สินคา้และบริการนั้นๆแลว้ ผูบ้ริโภคจะท าการประเมิณทางเลือกท่ีมีจากคุณสมบติัต่างๆ เช่นตรา
สินค้า ราคา บริการท่ีได้รับ และคุณค่าจากการได้รับสินค้าหรือบริการนั้ นๆ เพื่อใช้ในการ
เปรียบเทียบและตดัสินใจวา่สินคา้หรือบริการท่ีเหมาะสมตามเกณฑข์องแต่ละบุคคล 
 4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) เป็นขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคตั้งสินใจซ้ือสินคา้หรือ
บริการ โดยท่ีผูบ้ริโภคจะเลือกจากตวัเลือกท่ีตนเองพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงตวัแปรด้านทศันคติ หรือ
เหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิด อาจจะส่งผลกระทบต่อการตดัสินใจซ้ือ 
 5. พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post-Purchase Behaviour) หลงัจากท่ีผูบ้ริโภคได้ซ้ือสินคา้
หรือบริการไปแลว้ ผูบ้ริโภคจะท าการเปรียบเทียบสินคา้หรือบริการท่ีซ้ือมากบัส่ิงท่ีคาดหวงัก่อนท่ี
ซ้ือ ว่าตอบสนองความต้องการท่ีเกิดก่อนการซ้ือสินค้าหรือบริการนั้นๆได้หรือไม่ ซ่ึงถ้าหาก
ผูบ้ริโภคพอใจหรือสินคา้หรือบริการสามารถตอบสนองไดม้ากกวา่ส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ก็จะน าไปสู่การ
ซ้ือซ ้ าหรือการบอกต่อ ถา้หากสินคา้หรือบริการนั้นไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการหรือความ
คาดหวงัท่ีมีได ้ผูบ้ริโภคก็มีแนวโนม้ท่ีจะเปล่ียนไปซ้ือสินคา้หรือบริการอ่ืนๆในคร้ังถดัๆไป 
 
 

2.2 ทฤษฎด้ีานคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) (Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., and Berry, 

L. L., 1988) อา้งใน (ณัฐวุฒิ อนุกูลธนกิจ  พิชญุตม ์กุดดี และเกตุวดี สมบูรณ์ทวี 2557) หมายถึง 
ความสามารถของธุรกิจท่ีสามารถให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดย
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ท่ีคุณภาพของบริการท่ีมอบใหก้บัผูม้าใชบ้ริการจะเป็นส่ิงท่ีจะสร้างความแตกต่างให้กบัองคก์ร หรือ
ธุรกิจของตนเองให้เหนือกว่าคู่แข่งได้ การตอบสนองความตอ้งการท่ีตรงกับความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า โดยท่ีระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการสามารถแยกออกไดเ้ป็น
ของระดบั คือ 1.ระดบัท่ียอมรับได ้(Adequate Service) คือระดบัความคาดหวงัขั้นพื้นฐานท่ีผูบ้ริการ
คาดหวงัว่าจะตอ้งไดรั้บ 2.ระดบับริการท่ีปราถนา (Desired Service) คือระดบัความคาดหวงัท่ี
ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั หรืออยากจะไดรั้บบริการจากจ านวนเงินท่ีจ่ายไป  

ซ่ึงถา้หากผูใ้ช้บริการจะเกิดความพึงพอใจถา้ผูใ้ช้บริการไดรั้บการบริการตอบสนอง
ตรงตามความตอ้งการผลงานความคิดและการพฒันาตวัแบบ SERVQUAL ของพาราซุรามาน  
ซีแทมลแ์ละเบอร์ร่ี สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 ดา้นหลกัๆ ประกอบดว้ย    

1.  ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ออกมาท่ีท าให้เห็นไดง่้าย ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถคาดคะเนการบริการท่ีจะไดรั้บอย่างชดัเจน 
เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น เคร่ืองมือและอุปกรณ์ สถานท่ี บุคลากร เอกสาร
เผยแพร่ต่างๆ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าได้รับการเอาใจใส่และความตั้งใจ
บริการท่ีเตม็ใจจากผูใ้หบ้ริการ เช่นการแต่งการ และบุคลิคกภาพรูปลกัษณ์ภายนอกของพนกังาน 

2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการสามารถมีความเช่ือมัน่วา่การ
ให้บริการในแต่ละคร้ังในนั้นมีความถูกตอ้งเหมาะสม และจะไดผ้ลออกตามท่ีคิดไวไ้ดใ้นทุกๆคร้ัง 
ยงัสามารถกล่าวในอีกนัยหน่ึงได้ว่าการใช้บริการในแต่ละคร้ังมีการปฏิบติัท่ีเหมือนกนัสามารถ
ตอบสนองไดเ้หมือนหรือดีกวา่คร้ังท่ีผา่นมา จนสามารถท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมี
ความน่าเช่ือถือสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

3. ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและเต็มใจ
ท่ีจะให้บริการ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงทีผูใ้ช้บริการ
สามารถเขา้ใชบ้ริการไดง่้ายรวดเร็วและไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ พร้อมทั้งมีการติดตาม
ผลของการตอบสนองวา่ตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้ครบถว้นแลว้หรือไม่ 

4. ด้านการให้ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง การสร้างความเช่ือมั่นให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการ โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ และความสามารถท่ีจ าเป็นในการให้บริการ
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ เช่นการให้บริการด้วยความสุภาพนุ่มนวลมี
กิริยามารยาทท่ีดี หรือการติดต่อส่ือสารกบัผูม้าใช้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและสามารถท าให้เกิด
ความมัน่ใจว่าตยเองจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด ซ่ึงไดแ้ก่ความรู้ความสามารถของพนกังานในการให้
ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ 
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5. ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ตาม
ความต้องการท่ีแตกต่างกันของลูกค้าแต่ละคน และมีการเตรียมช่องทางการท่ีสามารถท าให้
ผูใ้ช้บริการติดต่อ หรือขอความช่วยเหลือได้ง่าย เช่นจ านวนของพนกังานท่ีให้บริการเพียงพอแต่
ความตอ้งการของผูม้าใช้บริการ เวลาในการเปิดให้บริการให้ความสะดวกแก่ลูกคา้ โอกาสในการ
รับทราบข่าวสารขอ้มูลต่าง ๆ ของกิจการผูรั้บบริการ การแสดงออกของพนกังานท่ีแสดงให้เห็นถึง
ความเอาใจใส่ท่ีจะช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง เป็นตน้ 

กล่าวได้ว่า  คุณภาพของการให้บริการเป็นส่ิงท่ีมีความจ าเป็นหรือเป็นส่ิงท่ีมี
ความส าคญัท่ีสุดในการให้บริการเลยก็วา่ได ้เพราะถา้องคก์รหรือธุรกิจของเราสามารถ ตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการหรือลูกคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพหรือคุณภาพ ผูใ้ช้บริการหรือลูกคา้
จะเกิดความพึงพอใจและส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการในอนาคต หรือมีการบอกต่อ แนะน าให้กบั
คนท่ีรู้จกัเพื่อเขา้มาใชสิ้นคา้ หรือบริการขององคก์รหรือธุรกิจ 

รัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2563) ได้เคยสรุปมาว่าคุณภาพการให้บริการ คือ
ความสามารถในการสร้างการบริการตามมาตรฐานท่ีสามารถตอบสนองความคาดหวงั  และตรง
ความตอ้งการของลูกคา้เม่ือเขา้มาใชบ้ริการ จนท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจท่ีมีต่อสินคา้หรือการ
บริการ ทั้งก่อน ระหวา่ง และหลงัการเขา้ใชสิ้นคา้หรือบริการ นอกจากนั้นหากองคก์รใดไม่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกคา้ได้ จะท าให้สูญเสียความสามารถในการแข่งขนัขององค์กร 
โดยเฉพาะธุรกิจการใหบ้ริการ 

คุณภาพการให้บริการ คือความสามารถในการส่งมอบบริการของผูใ้ห้บริการท่ีให้กบั
ผูรั้บบริการในระดบัท่ีเป็นท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัไวก่้อนท่ีจะไดรั้บบริการนั้นๆ โดยระดบัการคาดหวงั
แบ่งไดเ้ป็น 2 ระดบัคือ ระดบัการบริการท่ียอมรับได ้(Adequate Service) หมายถึงผูบ้ริโภคคาดหวงั
ท่ีจะไดรั้บเป็นอยา่งนอ้ยจากผูใ้หบ้ริการ และระดบัการบริการท่ีปราถนา (Desired Service) คือระดบั
ความคาดหวงัท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการหรืออยากจะไดรั้บการผูใ้ห้บริการ ดงันั้นการให้บริการท่ีมีคุณภาพ
นั้นคือการส่งมอบบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ (ณฐัวรา โบพานิชย,์ 25620) 
 
 

2.3 ทฤษฎด้ีานการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
(Kotler & Keller 2012) ไดก้ล่าวว่า โดยทัว่ไปแลว้ผูบ้ริโภคจะมีพฤติกรรมในการ

ตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ จากการวเิคราะห์และประเมิณตามขีดความสามารถของแต่ละคน เพื่อ
หาวา่สินคา้หรือบริการใดท่ีสามารถสร้างมูลค่าให้แก่ตนเองมากท่ีสุด นอกจานั้น Kotler และ Keller 
ได้ให้ความจ ากดัความไวว้่าการรับรู้คุณค่า (Perceived value) คือความต่างระหว่างส่ิงท่ีลูกค้า
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คาดหวงัไวว้่าจะไดรั้บเปรียบเทียบกบัค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งจ่ายไป โดยส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บนั้น
คือผลประโยชน์ในดา้นต่างๆท่ีจะไดรั้บจากการใชสิ้นคา้หรือบริการโดยสามารถเกิดจากส่วนผสม
ในหลายๆดา้นเช่น ความคุม้ค่าทางดา้นเศรษฐศาตร์ ความรู้สึก หรือประโยชน์จากการใชง้าน ในอีก
ดา้นคือส่ิงท่ีลูกคา้จะตอ้งจ่ายไป เพื่อซ้ือสินคา้หรือบริการต่างๆท่ีอยูใ่นตลาดซ่ึงนบัรวมไปถึงจ านวน
เงิน และเวลาท่ีตอ้งใชไ้ปในการเลือกสินคา้หรือบริการใดๆ  

 จึงสามารถบอกได้ว่าหากผูข้ายสินค้าต้องการเพิ่มการรับรู้คุณค่าใน
ความคิดของลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้รับรู้ถึงคุณค่าของสินคา้หรือบริการของเราไดม้ากกวา่คู่แข่งในตลาด
สามารถท าไดท้ั้งหมด 2 วธีิคือ       

1. การเพิ่มผลประโยชน์ให้แก่ลูกคา้จากสินคา้หรือบริการของเราในดา้นต่างๆ เช่นใน
ดา้นเศรษฐศาสตร์ ความรู้สึก และดา้นประโยชน์ในการใชง้าน 

2. การลดตน้ทุน เพื่อใหร้าคา และความคาดหวงัของลูกคา้ในจากค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งเสียไป
ลดลง 

(Burnett & Moriarty 1998) อา้งใน (สราลี โรมรัตนพนัธ์ 2562) ไดน้ าเสนอแนวคิดวา่ 
การรับรู้คุณค่า หมายถึง ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีประเมินไวว้่าตนเองจะไดรั้บจากท่ีไดจ้ากการ
น าเสนอจากการประชาสัมพนัธ์ หรือการบอกเล่าจากคนอ่ืน โดยค านึงถึงองค์ประกอบดา้นต่างๆ 
ดงัน้ี 

1. คุณค่าจากตวัผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product/Service Value) คือ คุณประโยชน์ท่ี
ลูกคา้ได้รับโดยตรงจากการใช้งาน หรือใช้บริการ ผ่านคุณสมบติัของตวัผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ี
ไดรั้บการน าเสนอ 

2. คุณค่าส่วนบุคคล (Personal Value) คือ คุณค่าท่ีลูกคา้ประเมินจากเหตุผลส่วนบุคคล
ทั้งทางดา้นของตน้ทุน เวลา การเขา้ถึงและความสะดวกสบายท่ีไดรั้บ 

3. คุณค่าทางด้านภาพลักษณ์ (Image Value) คือคุณค่าท่ีลูกค้าประเมินจาก 
คุณประโยชน์ทางดา้นจิตใจ ท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการใชผ้ลิตภณัฑห์รือใชบ้ริการดงักล่าว 

ทั้งน้ี มีความเป็นไปไดว้่า ผูบ้ริโภคจะท าการตดัสินใจเลือกผลิตภณัฑ์หรือบริการ ท่ี
น าเสนอให้รับรู้ได้ถึงคุณค่าท่ีมีอยู่มากท่ีสุดจากทางเลือกทั้งหมดท่ีมีในขณะนั้น แม้ว่าข้อเสนอ
ดงักล่าวจะไม่สามารถท าให้บรรลุไดถึ้งความคาดหวงัหรือความพึงพอใจไดก้็ตาม โดยอาจสามารถ
ตดัสินใจใชซ้ ้ าอีกคร้ัง ไดโ้ดยค านึงจากคุณค่าท่ีรับรู้สูงสุด 

ศิวพร เทียมกระโทก (2562) ไดใ้ห้ความหมายของการรับรู้คุณค่าไวว้า่ การรับรู้คุณค่า
จะเกิดข้ึนจะจากประสบบการณ์ท่ีไดจ้ากหลงัจากการซ้ือและใชบ้ริการหรือสินคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ทฤษฎีของ (ปาริสา ชนะสิทธ์ิ, 2562) ว่าความคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีมีก่อนท่ีจะซ้ือและใช้บริการ
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หรือสินคา้คือเกิดไดจ้ากหลายปัจจยั ไดแ้ก่ การส่ือสารทางการตลาด ภาพลกัษณ์ การบอกต่อของผูท่ี้
เคยใช้สินค้าหรือบริการ หรือเกิดจากความต้องการของการผูบ้ริโภคเอง ซ่ึงผูใ้ห้บริการจะต้อง
ควบคุมคุณภาพของการสินคา้และบริการทั้งตวัสินคา้และวิธีการส่งมอบสินคา้หรือบริการให้อยูใ่น
ระดบัท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั 
 
 

2.4 ทฤษฎด้ีานความตระหนักด้านสุขภาพ (Health Consciousness) 
(รองศาสตราจารย ์ดร.วฒันวงศ ์รัตนวราห, 2557) คนเราจะมีความเช่ือและปฏิบติัตาม

ค าแนะน าดา้นสุขภาพ เช่นการป้องกนัโรคภยัไขเ้จ็บ หรือแนวทางการปฏิบติัตวั ก็ต่อเม่ือตนเองมี
ความรู้และความเขา้ใจเก่ียวกบัโรคภยันั้นๆในระดบัหน่ึง เช่นความรุนแรงของโรค และเช่ือวา่ตนมี
ความเส่ียงต่อการเจบ็ป่วย เช่ือวา่วธีิการปฏิบติัตวันั้นสามารถควบคุมโรคได ้และเช่ือวา่ค่าใชจ่้ายของ
การควบคุมโรคท่ีแนะน ามานั้นมีราคาท่ีสมเหตุสมผลเม่ือเทียบกับประโยชน์ท่ีจะได้รับจากการ
ปฏิบติัตามค าแนะน า  

โดยแบบแผนของความเช่ือดา้นสุขภาพมีองคป์ระกอบดงัน้ี 
1. การรับรู้โอกาสเส่ียงต่อการเกิดโรค (Perceived Susceptibility to Disease)  
เป็นความเช่ือของแต่ละคน ว่าตนเองมีความเส่ียงต่อการเป็นโรคหรือปัญหาสุขภาพ

มากนอ้ยพียงใดซ่ึงจะส่งผลต่อพฤติกรรมของบุคคลเพื่อท่ีจะพยายามหลีกเล่ียงต่อภาวะท่ีเจ็บป่วย จึง
ถือไดว้า่การรับรู้โอกาสเส่ียงต่อการเกิดโรคนั้นเป็นปัจจยัท่ีมีความสัมคญัท่ีส่งผลให้บุคคลเกิดความ
ตระหนกัดา้นสุขภาพ และปฏิบติัตนเพื่อรักษาสุขภาพมากกวา่ปัจจุบนั 

2. การรับรู้ความรุนแรงของการเป็นโรค (Perceived Severity of Disease)  
ความเช่ือท่ีเกิดหลงัจากท่ีเราประเมินความรุนแรงของโรคหรือปัญหาสุขภาพท่ีมีต่อ

ร่างกาย เช่นก่อให้เกิดการพิการ เสียชีวิต ผลกระทบ และระยะเวลาท่ีตอ้งใช้ในการรักษา โดยท่ีเม่ือ
รวมองคป์ระกอบดา้นการรับรู้โอกาสเส่ียงต่อการเกิดโรคร่วมกบัการรับรู้ความรุนแรงของโรค จะท า
ให้เกิดการตระหนกัดา้นสุขภาพหรือท่ีเรียกวา่ภาวะคุกคาม (Perceived threat) ของโรควา่มีมากนอ้ย
แค่ไหน ซ่ึงภาวะน้ีเป็นภาวะท่ีคนเราไม่ปราถนาและมีแนวโนม้ท่ีจะหลีกเล่ียง 

3. การรับรู้ประโยชน์ (Perceived Benefit of Preventive Action) 
คือพฤติกรรมของแต่ละคนท่ีตอ้งการแสวงหาวิธีปฏิบติัเพื่อให้ตนเองหายจากโรคหรือ

ป้องกนัไม่ให้เกิดโรค โดยวิธีการท่ีหามาไดน้ั้นจะตอ้งเกิดบนความความเช่ือท่ีว่าเป็นการกระท าท่ีมี
ประโยชน์ ดงันั้นการท่ีจะตดัสินใจเลือกว่าจะปฏิบติัตวัตามค าแนะน านั้นหรือไม่ จึงข้ึนอยู่กบัว่า
แนวทางนั้นมีส่งผลดีต่อตนเองมากกวา่ผลเสีย 
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4. การรับรู้อุปสรรค (Perceived Barriers to Preventive Action)  
หมายถึงความเช่ือของแต่ละคนเก่ียวกบัอุปสรรคต่อการปฏิบติัพฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบั

สุขภาพและอนามยัในทางลบ เช่นค่ารักษา ค่าเวชภณัฑ์ ความรู้สึกไม่สบายหรือาย เป็นตน้ซ่ึงถา้หาก
ว่าใครท่ีมีการรับรู้อุปสรรคท่ีสูงก็จะท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมตามค าแนะน าเพื่อการ
รักษาสุขภาพไดย้าก 

5. ส่ิงชกัน าใหเ้กิดการปฎิบติั (Cues to Action)  
เหตุการณ์หรือส่ิงกระตุน้บุคคลท่ีท าให้คนๆนั้นเกิดพฤติกรรมท่ีตอ้งการเพื่อให้ความ

เช่ือ หรือแบบแผนท่ีตนคิดไวมี้ความสมบูรณ์ ซ่ึงส่ิงชกัน าท่ีจะส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการปฎิบติัมี 2 
ดา้น คือส่ิงชกัน าภายในหรือส่ิงกระตุน้ภายใน (Internal Cues) ไดแ้ก่ การรับรู้สภาวะร่างกายของเรา
เอง เช่นอาการเจบ็ป่วยหรืออาการของโรค ส่วนอีกดา้นคือส่ิงชกัน าภายนอกหรือส่ิงกระตุน้ภายนอก 
(External Cues) ไดแ้ก่ การให้ข่าวสารผา่นช่องทางส่ือต่างๆ หรือค าบอกเล่าจากบุคคลใกลชิ้ด เป็น
ตน้ 

6. ปัจจยัร่วม (Modifying Factors) 
ปัจจัยร่วมคือปัจจัยท่ีไม่มีผลโดยตรงต่อพฤติกรรมสุขภาพของผูบ้ริโภค แต่เป็น

ปัจจยัพื้นฐานท่ีส่งผลต่อการรับรู้และปฏิบติั ไดแ้ก่ปัจจยัดา้นประชากร และปัจจยัดา้นสังคมจิตวิทยา 
เช่นแรงจูงใจด้านสุขภาพ คือสภาพอารมณ์ท่ีเกิดข้ึนจากการถูกกระตุ้นด้วยเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกับ
สุขอนามยั ไดแ้ก่ ระดบัความต่ืนตวัถึงปัญหาของโรค ทศันคติ และค่านิยมดา้นสุขภาพเป็นตน้ 

ณชัญธ์นนั พรมมา (2558) พฤติกรรมการรับรู้เร่ืองสุขภาพและเร่ิมตน้ดูแลสุขภาพของ
คนเรานั้นมกัเกิดจากการมีความรู้ท่ีไม่เพียงพอส าหรับกการรับรู้ความเส่ียงของโรคถยัไขเ้จ็บของ
ตนเอง ซ่ึงถา้หากเกิดการรับรู้เร่ืองสุขภาพ จากสาเหตุบางประการเช่น อายุหรือน ้ าหนกัตวัท่ีเพิ่มข้ึน 
จะท าใหบุ้คคลนั้นมีการแสดงออกในทางบวกต่อการรักษาสุขภาพเช่น การหลีกเล่ียงการกินอาหารท่ี
ส่งผลเสียต่อร่างกายเช่น อาหารท่ีมีไขในสูง และหนัไปบริโภคอาหารเพื่อสุขภาพ นอกจากนั้นกลุ่ม
บุคคลเหล่าน้ีมีแนวโน้มท่ีจะคงรักษาพฤติกรรมดูแลสุขภาพ เช่น ผูบ้ริโภคจะยงัคงรับประทาน
อาหารเพื่อสุขภาพแมว้่าจะมีอาหารรสชาติดีกว่าแต่ไม่ดีต่อสุขภาพก็ตาม จากแนวคิดดงักล่าวจึง
น าไปสู่การปรับเปล่ียนพฤติกรรมการดูแลสุขภาพมากกวา่การปล่อยให้สุขภาพเส่ือมโทรมและเกิด
โรคภยัต่างๆ 

 (พิรญาณ์ ใจช้ืน, 2562) กล่าววา่ความตระหนกัรู้ดา้นสุขภาพ คือการรับรู้ถึงสภาพของ
สุขภาพของตนเอง รวมไปถึงการท่ีแต่ละบุคคลใส่ใจ หรือเกิดการกระท าบางส่ิงบางอยา่งเพื่อหวงัให้
เกิดคุณประโยชน์ต่อสุขภาพของตนเอง เช่นการเลือกรับประมานอาหารท่ีดีมีประโยชน์ต่อสุขภาพ 
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หรือการกระท าท่ีช่วยลดวามเส่ียงในการเกิดโรคภยัต่างๆ หรือการกระท าท่ีเป็นการช่วยเสริมสร้าง
ภูมิคุม้กนัใหก้บัตนเอง                     

 
   

2.5 ทฤษฎด้ีานการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า (Customer Relationship Management) 
รสิตา มีมงคลกุลดิดก (2559) ให้นิยามของการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้เป็นกลยุทธ์

อยา่งนึงขององคก์รท่ีมีแบบแผน โดยใชอ้งคค์วามรู้ท่ีมีเก่ียวกบัลูกคา้โดยมีจุดมุ่งหมายท่ีจะสร้าง และ
รักษาความสัมพนัธ์ระหว่างองค์กรกบัลูกคา้ ในลกัษณะของความสัมพนัธ์แบบยัง่ยืนยาว โดยใช้
แนวคิดท่ีจะปรับกิจกรรมทางการตลาด หรือขั้นตอนในการปฎิบติังานต่างๆ ให้เก่ียวเน่ืองกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงสามารถแบ่งไดก้ารบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ เป็น 8 นิยามความหมายคือ  

1. ความภกัดี (Loyalty)  
เม่ือลูกคา้มีความสนใจต่อสินคา้หรือบริการมกัจะมาพร้อมกบัความคาดหวงั และถ้า

หากลูกค้าได้รับประสบการณ์ท่ีดีเม่ือซ้ือสินค้าหรืบริการในคร้ังแรก จะท าให้ลูกค้ามีเกิดความ
ประทบัใจและความภกัดีต่อบริษทั ซ่ึงส่งผลท าใหเ้กิดแนวโนม้การซ้ือซ ้ าอีกต่อไปเร่ือยๆและในทาง
ตรงกนัขา้มประสบการณ์ท่ีไม่ดีอาจท าใหลู้กคา้หนัไปใชบ้ริการของบริษทัคู่แข่งแทน 

2. กระบวนการและเทคโนโลยี (Process and Technology) 
เป็นการน า หรือพฒันากระบวนการท างานและเทคโนโลยท่ีีใช ้เพื่อสร้างลูกคา้สัมพนัธ์

ทั้งกบัลูกคา้ในปัจจุบนัและผูท่ี้มีแนวโน้มว่าจะเป็นลูกคา้ในอนาคต รวมถึงหุ้นส่วนผ่านทางด้าน
การตลาด การขาย และการบริการ มีจุดมุ่งหมายท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

3. การเพิ่มพูนประสบการณ์ลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer Relationship Experience 
Enhancement) 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งเสริมความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้และบริษทัมากกวา่การ
บริหารลูกคา้แบบเดิมๆ ซ่ึงบริษทัจะน าเอาขอ้มูลท่ีบริษทัเก็บรวบรวม และน ามาหาวิธีการท่ีบริษทัจะ
ใช้ประโยชน์จากขอ้มูลเหล่านั้นเพื่อมุ่งเน้นให้เกิดประสบการณ์ท่ีดีของลูกคา้ บริษทัยงัสามารถใช้
ขอ้มูลลูกคา้เชิงสถิติมาใช้ในเร่ืองของการแบ่งส่วนทางการตลาดและการส่งเสริมการตลาดเฉพาะ
กลุ่ม 

4. กลยทุธ์ลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management Strategy) 
การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี และย ัง่ยนืกบัลูกคา้โดยเร่ิมจากการท่ีบริษทัวางเป้าหมาย กล

ยุทธ์ แผนการ และวตัถุประสงคท่ี์บริษทัตอ้งท าการตดัสินใจวา่ลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัควรด าเนิน
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ไปในแนวทางใด เม่ือบริษทัมีการใชก้ลยุทธ์ท่ีดีแลว้บริษทัจะสามารถบรรลุเป้าหมายซ่ึงก็คือการท า
ใหลู้กคา้ประทบัใจเม่ือมาซ้ือ หรือใชสิ้นคา้และบริการของบริษทัไดส้ าเร็จ 

5. ความสามารถในการบริหารลูกคา้ (Ability to Manage Customer) 
การจดัหาวธีิการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยใชซ้อฟทแ์วร์โปรแกรมเขา้มาเป็นตวัช่วยใน

การจดัเก็บขอ้มูลเพื่อหาแนวทางการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจไดแ้ละจะตอ้ง
เป็นระบบท่ีมีความสามรถในการเก็บขอ้มูลจ านวนมากของลูกคา้ รวมถึงสามารถท าการวเิคราะห์ได ้

6. การรักษาลูกคา้แบบชาญฉลาด (Smart CRM) 
การเจาะกลุ่มลูกคา้เป้าหมายชัดเจน ช่วยให้องค์กรสามารถเขา้ถึงความตอ้งการของ

กลุ่มลูกคา้ไดม้ากข้ึน ท าให้สามารถรักษาลูกคา้และเพิ่มจ านวนลูกคา้ วิธีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ข้ึนอยูก่บัโครงการปฏิบติังานท่ีเกิดข้ึนตามช่องทางต่างๆท่ีอ านวยประโยชน์ในการเขา้ถึงลูกคา้อยา่ง
มีประสิทธิภาพ การรักษาลูกค้าแบบชาญฉลาด จะช่วยให้ความยืดหยุ่นในการตอบสนองความ
ตอ้งการของกระบวนการทางธุรกิจ ตามมาด้วยการปฏิบติังานท่ีรวดเร็วในการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

7. กระบวนการ ประสบการณ์ และความสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ือง (Process/Experience 
and Sustainable Relationship) 

ประสบการณ์สร้างความสัมพนัธ์แบบยงัยืน เป็นความสัมพนัธ์ท่ีก่อให้เกิดประโยชน์
ทั้งสองฝ่ายส่ิงส าคญัในความสัมพนัธ์คือความทรงจ าของปฏิสัมพนัธ์ในอดีตท่ีมีมาอย่างต่อเน่ือง 
ดังนั้ นองค์กรจะต้องมุ่ง เน้นท่ีจะสร้างประสบการณ์ท่ีดีและมีความสม ่ าเสมอให้กับลูกค้า 
เปรียบเสมือนบทสนทนาท่ีไม่มีวนัส้ินสุด ฉะนั้นบริษทัตอ้งมีระดบัความเขา้ใจและความทุ่มเทต่อ
ประสบการณ์ของลูกคา้ในการติดต่อกบับริษทัหรือ กบับริษทัคู่แข่ง 

8. ลูกคา้คือศูนยก์ลางความสัมพนัธ์ (Customer Centric) 
การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ต้องการปรัชญาทางธุรกิจท่ีมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง ดังนั้น

แนวทางของกิจกรรมทางการตลาด การขายและการบริการท่ีมีประสิทธิผลท่ีเกิดข้ึนในองคก์รเพื่อท า
ให้ลูกค้าเกิดประสบการณ์ท่ีดี ท าให้บริษัทสามารถใช้ปฏิสัมพนัธ์ในแต่ละด้านในการรับรู้ถึง
ความชอบของลูกคา้สามารถเพิ่มระดบัการบริการเพื่อท่ีปฏิสัมพนัธ์ในแต่ละคร้ังสร้างความสัมพนัธ์
ท่ีมีความหมายมากข้ึน ทั้งน้ีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ จะท าให้บริษทัสามารถเพิ่มขีดความสามารถ
ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใหมี้ประสิทธิผลมากยิง่ข้ึน 

ณฐัวดี บุญใหญ่ (2557) หลกัการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ โดยมุ่งเนน้ให้เกิดความพึง
พอใจของลูกคา้เพื่อสร้างสัมพนัธภาพอยา่งถาวร 2 ประการคือ  
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1. คุณค่าในสายตาลูกคา้ ซ่ึงการท่ีลูกคา้จะเห็นถึงคุณค่าของสินคา้หรือบริการของเรา
นั้นเกิดจากการรับรู้และสัมผสัถึงคุณประโยชน์ท่ีได้รับจากผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยท่ีคุณค่าใน
สายตาของลูกคา้ประกอบดว้ยคุณค่าทั้งหมด 4 ดา้นคือ  

1.1 คุณค่าด้านผลิตภณัฑ์ (Product Value) พิจารณาจากระดับความ
น่าเช่ือถือ ความทนทาน และความสามารถในการใชง้านหรือขายต่อ 

1.2 คุณค่าดา้นบริการ (Service Value) พิจารณาจากการส่งมอบบริการ
ใหแ้ก่ลูกคา้และการบ ารุงรักษาสถานท่ีและเคร่ืองมือต่างๆ ท่ีใชบ้ริการแก่ลูกคา้ 

1.3 คุณค่าด้านพนักงาน (Personal Value) จากความรู้ความสามารถ 
ประสบการณ์และความสามารถในการตอบค าถามของบุคลากรขององคก์ร 

1.4 คุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (Image Value) พิจารณาจากภาพลกัษณ์ของ
องคก์ร (Corporate Image) 
2. ความพึงพอใจของลูกคา้ (customer satisfaction) คือระดบัความรู้สึกของลูกคา้ใน

การเปรียบเทียบคุณค่าของสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บกบัความคาดหวงัเม่ือตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ บน
พื้นฐานความคาดหวงัท่ีผูบ้ริโภคมีต่อคุณค่าในแต่ละดา้น ซ่ึงลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจหลงัจากการ
ซ้ือไดห้รือไม่ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการบริโภคผลิตภณัฑห์รือบริการนั้นๆ 
 ชชัญาภา ศกัด์ิศรี (2561) ไดส้รุปไวว้่าการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้คือการสร้าง
ความสัมพนัธ์ในระยะยาวกบัลูกคา้โดยเกิดจากการศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้และมาวิเคราะห์ และ
ต่อยอดในการพฒันากลยุทธ์ของธุรกิจให้สามารถตอบสนองความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้า 
เพื่อให้เกิดความจงรักภกัดีในสินคา้หรือบริการ โดยหลกัการท่ีส าคญัของการบริหารความสัมพนัธ์
ลูกคา้มีอยูท่ ั้งหมด 3 ประการคือ  
 1. การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีกับผูบ้ริโภค ผ่านช่องทางการตลาดท่ีมีความเฉพาะ 
(Customized)  
 2. วตัถุประสงค์ของกิจกรรมท่ีจดัข้ึนไม่จ  าเป็นเสมอไปว่าตอ้งเป็นกิจกรรมท่ีเพิ่ม
ยอดขายในทนัที แต่มุ่งหวงัในผลลัพธ์ยอดขายท่ีเกิดข้ึนในระยะยาวจากความประทบัใจท่ีลูกค้า
ไดรั้บ  
 3. การท่ีบริษทัสามารถบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ไดดี้ คือการท่ีบริษทัและผูบ้ริโภค
ไดรั้บประโยชน์ทั้งสองฝ่าย (Win Win Strategy) 
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2.6 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 2.6.1 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัปัจจัยด้านความตั้งใจซ้ือซ ้า 
 รัสสิญา ศุภธนโชติพงษ์ (2563) ได้ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการกลับมาใช้ซ ้ าของ
ผูใ้ช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ภาค 203 พบว่าปัจจยัดา้นคุณภาพการ
ให้บริการมีผลต่อการกลับมาใช้บริการธนาคารซ ้ า  นอกจากนั้ นย ังพบว่าปัจจัยทางด้าน
ประชากรศาสตร์ ทั้งดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพไม่มีผลต่อการ
กลบัมาใชธ้นาคารซ ้ า 
 ชชัญาภา ศกัด์ิศรี (2561) ไดศึ้กษาถึงความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
กับความภักดีต่อการใช้บริการห้างสรรพสินค้าพบว่า การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ เช่นการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การติดตามลูกคา้ และการเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ ส่งผลต่อความ
ภกัดีของผูใ้ชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ ดา้นการซ้ือสินคา้ และใชบ้ริการซ ้ า อยา่งมีนยัส าคญั 
 ไพศาล เกษมพิพฒัน์กุล (2557) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมหารตั้งใจซ้ือซ ้ า
เวชภณัฑย์าท่ีผลิตภายในประเทศไทยของสถานพยาบาลประเภทคลินิกและโรงพยาบาลพบวา่ ปัจจยั
ดา้นภาพลกัษณ์ประเทศ ด้านการรับรู้คุณภาพบริการ ด้านการส่ือสาร ด้านกลยุทธราคา และด้าน
คุณภาพสินค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการตั้ งใจซ้ือเวชถัณฑ์ยาท่ีผลิตในประเทศไทยของ
สถานพยาบาลประเภทคลินิกและโรงพยาบาล 
 
 2.6.2 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 
 สราลี โรมรัตนพนัธ์ (2562) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของสาย
การบินตน้ทุนต ่าภายในประเทศ พบว่าปัจจยัทั้งในดา้นของคุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณค่า 
และภาพลักษณ์ของสารการบินภายในประเทศ ส่งผลต่อความพึงพอใจ และส่งผลต่อไปถึงการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนต ่าภายในประเทศ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
ณฐัสินี เลิศฤทธ์ิฐิติกร (2562) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองปัจจยัดา้นคุณภาพดา้นการบริการท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจและทศันคติต่อตราสินคา้ท่ีจะน าไปสู่ความจงรักภกัดีต่อการใช้บริการแอปพลิเคชั่น สั่ง
อาหาร LINE MAN โดยการผลการศึกษาวา่คุณภาพการให้บริการซ่ึงประกอบไปดว้ย 4 ปัจจยัคือ 
คุณภาพของขอ้มูล คุณภาพของการส่งขอ้มูล คุณภาพของการส่งอาหาร คุณภาพการจดัการและ
บริการลูกคา้ และความน่าเช่ือถือของระบบและคุณภาพของการเช่ือมต่อ มีผลต่อความพึงพอใจ หรือ
ทศันคติของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ และทั้งสองปัจจยัคือ ความพึงพอใจ และทศันคติของลูกค้ามี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ แต่ผลงานศึกษาของ วสุตม ์โชติพานิช (2561) ท่ี
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บอกวา่อิทธพลของคุณภาพการให้บริการไม่ส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือบริการซ ้ าของผูท่ี้เคยใช้บริการ
สายการบินเตม็รูปแบบ 
 
  2.6.3 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า  
 สราลี โรมรัตนพนัธ์ (2562) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของสาย
การบินตน้ทุนต ่าภายในประเทศ พบว่าปัจจยัทั้งในดา้นของคุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณค่า 
และภาพลักษณ์ของสารการบินภายในประเทศ ส่งผลต่อความพึงพอใจ และส่งผลต่อไปถึงการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนต ่าภายในประเทศ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา 
ของ วสุตม์ โชติพานิช (2561) ท่ีได้ผลการศึกษาว่าอิทธิพลของการรับรู้คุณค่า ส่งผลต่อความพึง
พอใจ และความตั้งใจซ้ือบริการซ ้ าของสายการบินเตม็รูปแบบ 
 ปาริสา ชนะสิทธ์ิ (2562) ได้ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถ
โดยสารปรับอากาศชั้น 1 ซ ้ าของผูโ้ดยสารรถประจ าทางในจงัหวดันครศรีธรรมราช ซ่ึงพบวา่การ
รับรู้คุณค่าเงินมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้น 1 ซ ้ า และ
นอกจากนั้นยงัมีออิทธิพลต่อไปยงัการส่ือสารการตลาดแบบปากต่อปาก 
 ศิวพร เทียมกระโทก (2562) ได้ศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
ร้านอาหารต าหลาย ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัปทุมธานี พบว่าการรับรู้คุณค่า เช่นการใช้บริการมีความ
คุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป หรือราคาของอาหารมีความเหมาะสมกบัคุณภาพอาหารท่ีไดรั้บ มีอิทธิพลเชิง
บวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้อยา่งมีนยัส าคญั 
 
 2.6.4 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัปัจจัยด้านความตระหนักด้านสุขภาพ  
 ณัชญ์ธนนั พรมมา (2558) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ืออาหารเพื่อ
สุขภาพของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ไดจ้ะผลการศึกษาวา่ปัจจยัดา้นความกงัวลดา้นสุขภาพ
มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ืออาการเพื่อสุขภาพของผูบ้ริโภค เน่ืองจากมีความห่วงใยเก่ียวกบัปัญหา
ดา้นสุขภาพ และตอ้งการท่ีจะดูแลปัญหาสุขภาพท่ีเฉพาะเจาะจงมากข้ึน 
 พิรญาณ์ ใจช้ืน (2562) ศึกษาเก่ียวกับปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซ้ือ
ผลิตภณัฑอ์าหารสมุนไพรของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา่ การตระหนกัรู้
เก่ียวกบัสุขภาพ เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อทศันคติท่ีมีต่อการบริโภคผลิตภณัฑ์เสริมอาหารสมุนไพร และ
มีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจซ้ือผลิตภณัฑเ์สริมอาหารสมุนไพรอยา่งมีนยัส าคญั 
 อฐัภิญญา ปัทมภาสสกุล (2562) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อทศันคติ และความ
ตั้งใจซ้ือเคร่ืองส าอางธรรมชาติของสตรีในกรุงเทพมหานคร พบว่าความตระหนกัดา้นสุขภาพไม่
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ส่งผลต่อทศันคติคต่อเคร่ืองส าอางธรรมชาติ และไม่ส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือเคร่ืองส าอางธรรมชาติ
ของสตรีในกรุงเทพมหานคร  
  
 2.6.5 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัปัจจัยด้านการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า  
 รสิตา มีมงคลกุลดิลก (2559) ศึกษาเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หลงัเกิดวกฤตโรค
กุง้ ในกรณีของบริษทัเจริญโภคภณัฑ์อาหาร จ ากดั (มหาชน) โดยไดผ้ลการศึกษาวา่กลยุทธ์ดา้นการ
บริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ โดยมุ่งเนน้ไปท่ีความส าเร็จของผูเ้ล้ียงกุง้ และปกป้องช่ือเสียงของบริษทั
หลงัจากท่ีเกิดวกิฤตโรคกุง้ เพื่อใหเ้กิดความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูเ้ล้ียงกบับริษทั ท าให้ผูเ้ล้ียงยอมรับ
และปรับตวัตามกลยทุธ์ของบริษทั 
 ชัชญาภา ศกัด์ิศรี (2561) ได้ศึกษาถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อการใช้บริการ
ห้างสรรพสินคา้ โดยพบว่าปัจจยัด้านการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เช่นการสร้างควาสัมพนัธ์ท่ีดีกบั
ลูกคา้ การเขา้ใจความตอ้งการ การรับฟังขอ้มูล การมอบบริการท่ีเป็นประโยชน์ และการส่ือสารกบั
ลูกคา้ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ และเกิดพฤติกรรม
การซ้ือสินคา้ และบริการซ ้ า 
 ณฐัวดี บุญใหญ่ (2557) ไดศึ้กษาถึงแนวทางการพฒันาระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
จากกรณีศึกษาของ บริษทัทรู คอร์เปอเรชัน่ จ  ากดั พบว่าการท่ีจะพฒันาแนวทางการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์จะตอ้งเขา้ถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงจะท าให้สามารถสร้างการจดจ าท่ีดี
ต่อผูม้าใช้บริการ และการสร้างการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ มีส่วนส าคญัท่ีท าให้เกิดความภกัดีในตรา
สินคา้ และส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการในอนาคต 
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2.7 กรอบแนวคดิงานวจิัย (Conceptual Framework) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
กรอบแนวคิดงานวิจยัประกอบด้วย ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) คือ (1) 

คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) (2) การรับรู้คุณค่า (Perceived Value) (3) ความตระหนกั
ดา้นสุขภาพ (Health Consciousness) (4) บริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ (Customer Relationship 
Management) และตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ (1) ความตั้งใจซ้ือซ ้ า (Repurchase 
Intention) ดงันั้นงานวจิยัน้ีจึงทดสอบสมมติฐานตามหลกัของตวัแปรอิสระทั้ง 4 ตวั ดงัน้ี 

สมมติฐานที ่1 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความตั้งใจ
ซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศส าหรับการท่องเท่ียวในช่วงวกิฤตโควคิ-19  

สมมติฐานที ่2 ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าของการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบั
ความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศส าหรับการท่องเท่ียวในช่วงวกิฤตโควคิ-19 

สมมติฐานที่ 3 ปัจจยัด้านความตระหนักด้านสุขภาพ ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบั
ความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศส าหรับการท่องเท่ียวในช่วงวกิฤตโควคิ-19 

สมมติฐานที่ 4 ปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความ
ตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศส าหรับการท่องเท่ียวในช่วงวกิฤตโควคิ-19 
  

คุณภาพการให้บริการ 
(Service Quality) 

การรับรู้คุณค่า 
(Perceived Value) 

) 
ความตระหนกัดา้นสุขภาพ  
(Health Consciousness) 

บริหารความสมัพนัธ์ลูกคา้  
(Customer Relationship Management) 

ความตั้งใจซ้ือซ ้า 
(Repurchase Intention) 

H 1 

H 2 

H 4 

H 3 
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บทที ่3 

วธิีการด าเนินงานวจิัย 
 
 

การวจิยัเร่ือง “ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศ
ส าหรับการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิค-19”  เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อ
รวบรวมขอ้มูลต่างๆ ใหไ้ดต้ามวตัถุประสงค ์และท าให้ทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความตดัสินใจซ้ือซ ้ า
ของตัว๋เคร่ืองบินเพื่อการท่องเท่ียวภายในประเทศของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน ซ่ึงมีวิธีการด าเนินงาน
วจิยั ตามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นงานวจิยั 

2. เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล 

3. วธีิการเก็บขอ้มูล 

4. เคร่ืองมือในการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในงานวจิัย 
3.1.1 ประชากร 
ประชากรท่ีผูว้ิจยัเลือกศึกษาคือ ผูใ้ช้บริการสายการบินท่ีเคยเดินทางด้วยเท่ียวบิน

ภายในประเทศไทยเพื่อการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิด-19 หรือตั้งแต่เดือนพฤษภาคม พ.ศ.2563 
จนถึงปัจจุบนัท่ีมี อาย ุ20 ปี ข้ึนไป 

 
3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 
 จากการระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ท าให้จ  านวนตวัเลขจ านวนผูใ้ชบ้ริการสายการ

บินเพื่อเดินทางท่องเท่ียว เปล่ียนแปลงไปจากตวัเลขทางสถิติของส านกังานการบินพลเร่ือนแห่ง
ประเทศไทยท่ีเคยมีการเก็บขอ้มูลไว ้และยงัไม่ทราบถึงจ านวนประชากรท่ีแน่ชดัของผูใ้ชบ้ริการสาย
การบินในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิด-19  ดงันั้นผูว้ิจยัไดค้  านวนหาจ านวนกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีตอ้งการ โดยการค านวนหาขนาดกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบประชากร จากสูตรของ         
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คอแครน (Cochran, 1997) ท่ีระดบัควมเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 และค่าความคาดเคล่ือนไม่เกิน 0.05 ตาม
สูตรค านวนดงัต่อไปน้ี  

 

   
 (   )  

  
 

 
เม่ือ N คือ จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
       P คือ สัดส่วนของประชากรท่ีผู ้วิจ ัยต้องการสุ่ม โดยในกรศึกษาในคร้ังน้ี

ก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.5 
       Z คือ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูว้จิยัก าหนด ซ่ึงเป็นค่าท่ีไดจ้ากตารางสถิติ Z ซ่ึงเป็นค่า

คะแนนมาตรฐาน ณ จุดท่ีระดบันยัส าคญั เท่ากบั 0.05 หรือความเช่ือมัน่เท่ากบั 95 จะไดค้่า Z เท่ากบั 
1.96 

       d คือ สัดส่วนความคาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิดข้ึนได้ โดยในการศึกษาคร้ังน้ี
ก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05 

เม่ือน าค่าต่างๆ มาแทนลงในสูตรค านวนจะไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ ดงัน้ี 
 

   
   (     )(    ) 

(    ) 
 

                                                                       
 

ผูว้จิยัจึงเลือกท่ีจะใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 ตวัอยา่ง ซ่ึงถือไดว้า่ผา่นเกณฑ์
ตามท่ีเง่ือนไขก าหนด คือไม่นอ้ยกวา่ 385 ตวัอยา่ง 

 
3.1.3 วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
ผูว้ิจยัไดเ้ลือกใช้การสุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัทฤษฎีความน่าจะเป็น (Non-Probability 

sampling) โดยเลือกวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบอาศยัความสะดวก (Convenience sampling) เพื่อใชใ้น
การเก็บรวบรวมขอ้มูล  
 
 

3.2 เคร่ืองมอืในการเกบ็ข้อมูล 
3.2.1 ข้อมูลทีใ่ช้ในการวจัิย 
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ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีได้จากการเก็บแบบสอบถามจากกลุ่ม
ตวัอย่าง จ  านวน 400 ชุด จากผูท่ี้เคยใช้บริการตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศไทยเพื่อการท่องเท่ียว
ในช่วงเหตุการณ์วกิฤตโควดิ-19 

ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีได้จากการคน้ควา้เอกสาร หนังสือ 
ส่ิงพิมพ์ทางวิชาการ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง จากแหล่งท่ีมาท่ีมีความน่าเช่ือถือ เพื่อให้ได้ขอ้มูล
แนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ เก่ียวกบัปัจจยัท่ีศึกษาในงานวิจยัน้ีไม่วา่จะเป็นปัจจยัคุณภาพการให้บริการ 
การรับรู้คุณค่า ความตระหนกัดา้นสุขภาพ การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ และความตั้งใจซ้ือซ ้ า โดย
สืบคน้ขอ้มูลต่างๆจากทางอินเตอร์เน็ต 
 

3.2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) 

ผา่น Google Form ซ่ึงผูว้ิจยัสร้างข้ึนเพื่อเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง 
โดยศึกษาจากเอกสารรายงานวจิยัต่าง ๆ ประกอบดว้ยขั้นตอนต่างๆ ดงัน้ี 

แบบสอบถาม ท่ีผู ้วิจ ัยจัดท า ข้ึนในลักษณะแบบสอบถามออนไลน์  (Online 
Questionnaire) ผา่น Google Form แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1 แบบสอบถามคดักรอง  
ส่วนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบิน

ภายในประเทศส าหรับการท่องเท่ียวในช่วงวกิฤตโควคิ-19 แบ่งออกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ คุณภาพการ
ใหบ้ริการ การรับรู้คุณค่า ความตระหนกัดา้นสุขภาพ และ การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้  

ส่วนที ่3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบิน
ภายในประเทศส าหรับการท่องเท่ียวในช่วงวกิฤตโควคิ-19 

ซ่ึงแต่ละค าถามในส่วนท่ี 2 และ ส่วนท่ี 3 มีค  าตอบให้เลือกตอบเป็นมาตรส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั ลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิดแบบ Likert scale ซ่ึงเป็นระดบัการวดัขอ้มูล
แบบอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) โดยก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ีระดับคะแนน 
 ระดับความคิดเห็น 

1 คะแนน    เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
2 คะแนน    เห็นดว้ยนอ้ย 
3 คะแนน    เห็นดว้ยปานกลาง 
4 คะแนน    เห็นดว้ยมาก 
5 คะแนน    เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
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การแปลผลขอ้มูลแบ่งเป็นการก าหนดค่าของอนัตรภาคชั้น โดยใชห้ลกัทางสถิติ และ
ค าอธิบายแต่ละช่วงชั้น ดงัน้ี  

 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =  
คะแนนสูงสุด   คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น 
   =      

  
  = 0.8 

 

ดงันั้น จากเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายได ้ดงัต่อไปน้ี 
ระดับค่าเฉลีย่  ความหมาย 
1.00 – 1.80    เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
1.81 – 2.60    เห็นดว้ยนอ้ย 
2.61 – 3.40    เห็นดว้ยปานกลาง 
3.41 – 4.20    เห็นดว้ยมาก 
4.21 – 5.00    เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
ส่วนที่ 4 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 6 ขอ้ไดแ้ก่ เพศ 

อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายได้เฉล่ียส่วนบุคคลต่อเดือน โดยจะเป็นลกัษณะ
ค าถามปลายปิด (Closed-ended response question) ประกอบดว้ยค าถามแบบมี 2 ทางเลือก และให้
เลือกตอบเพียง 1 ค าตอบ (Dichotomous) จ านวน 1 ขอ้ และแบบมีหลายทางเลือก โดยเลือกตอบ
เพียง 1 ค าตอบ (Multiple choices) จ านวน 5 ขอ้ โดยท่ีแต่ละค าถามแต่ละขอ้มีระดบัการวดัขอ้มูล
ประเภทต่าง ๆ ดงัน้ี 

- เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) แบ่งเป็น 2 ประเภท 
ไดแ้ก่ (1)ชาย (2)หญิง 

- อาย ุเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอตัราส่วน (Ratio scale) 
- สถานภาพ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) 
- อาชีพ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) 
- ระดบัการศึกษาสูงสุด เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอตัราส่วน (Ratio scale) 
- รายไดเ้ฉล่ียส่วนบุคคลต่อเดือน เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอตัราส่วน (Ratio 

scale) 
แบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษาน้ีแสดงไวใ้นภาคผนวก 
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3.3 วธีิการเกบ็ข้อมูล 
ผูว้ิจยัใช้เวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นระยะเวลา 6 สัปดาห์ ในเดือนมกราคมถึง

มีนาคม พ.ศ.2564 โดยเคร่ืองมือแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) ผา่น Google Form 
ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศส าหรับ
การท่องเท่ียวในช่วงวกิฤตโควคิ-19 จ านวน 400 ตวัอยา่ง 

 
 

3.4 เคร่ืองมอืในการวเิคราะห์ข้อมูล 
หลงัจากท าการรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถามออนไลน์จากกลุ่มตวัอยา่งครบทั้ง 400 

ตวัอยา่ง ผูว้ิจยัจะตอ้งท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และคดัเลือกเฉพาะ
แบบสอบถามท่ีมีค าตอบสมบูรณ์มาประมวลผลเท่านั้น จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบท่ี
สมบูรณ์มาแปลงขอ้มูลจาก Google Form เพื่อไปวเิคราะห์ประมวลผลค่าสถิติต่าง ๆ ดว้ยโปรแกรม 
SPSS (Statistical Package for Social Sciences) ต่อไป  

 
3.4.1 การวเิคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

- วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ของกลุ่มตวัอยา่งผูท่ี้เคยใชบ้ริการ
เท่ียวบินภายในประเทศในช่วงวกิฤตโควิด-19 ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา
สูงสุด รายไดเ้ฉล่ียส่วนบุคคลต่อเดือน โดยค่าสถิติท่ีใชคื้อ ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) 

- วเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูท่ี้เคยใชบ้ริการเท่ียวบิน
ภายในประเทศในช่วงวกิฤตโควดิ-19 มาอธิบายขอ้มูลดา้นความตั้งใจซ้ือซ ้ า คุณภาพการใหบ้ริการ 
การรับรู้คุณค่า ความตระหนกัดา้นสุขภาพ และ การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ โดยค่าสถิติท่ีใชคื้อ 
ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 
3.4.2 การวเิคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

- สถิติวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เป็นการศึกษา
ความสัมพนัธ์ ระหวา่งตวัแปรอิสระหรือตวัแปรตน้ท่ีท าหนา้ท่ีพยากรณ์ตั้งแต่ 2 ตวัข้ึนไปกบัตวัแปร
ตาม 1 ตวั ในการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ เพื่อใหท้ราบถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้ กบั
ตวัแปรตามวา่มีความสัมพนัธ์กนัเช่นใด 
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- การวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน ใชส้ถิติ T-Test และ ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 ในการวเิคราะห์ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีต่อส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋
เคร่ืองบินภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวในช่วงวกิฤตโควคิ-19 

- การวเิคราะห์ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability) เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลวา่มี
ความน่าเช่ือถือของปัจจยัดา้นต่างๆ โดยทดสอบจากค่า Cronbach’s Alpha coefficient (α) กบัค่าท่ีด้
จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม โดยค่า Cronbach’s Alpha coefficient (α) ของขอ้มูลแต่ละชุด 
โดยค่าท่ีไดจ้ะตอ้งไม่ต ่ากวา่ 0.6 (Hume, C., Ball, K., & Salmon, J. 2006) จากการทดสอบสามารถ
สรุปไดด้งัน้ี 

 
 

ตาราง 3.1 การวเิคราะห์ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability Test) 
(N=403) 

ปัจจยั  จ านวนขอ้ 
Cronbach’s Alpha  

coefficient (α) 
คุณภาพการให้บริการ ดา้นบริการท่ีสามารถ
จบัตอ้งไดห้รือเป็นรูปธรรม 

3 0.652 

คุณภาพการให้บริการ ด้านบริการมีความ
น่าเช่ือถือ 

3 0.858 

คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนอง
ของบริการ 

3 0.873 

คุณภาพการให้บริการ ด้านความมัน่ใจใน
การใชบ้ริการ 

3 0.828 

คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเอาใจใส่ใน
การบริการ 

3 0.752 

ดา้นการรับรู้คุณค่า 5 0.886 
ดา้นความตระหนกัดา้นสุขภาพ 5 0.914 
ดา้นการบริการความสัมพนัธ์ลูกคา้ 4 0.847 
ดา้นความตั้งใจซ้ือซ ้ า 7 0.902 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

จากการศึกษาวิจัย เ ร่ือง “ปัจจัย ท่ีส่งผลต่อความตั้ งใจซ้ือซ ้ าของตั๋ว เคร่ืองบิน
ภายในประเทศส าหรับการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิค-19”  ซ่ึงเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research)  โดยเลือกท่ีจะเก็บขอ้มูลจากการใช้แบบสอบถามออนไลน์ (Online 
Questionnaire) เพื่อรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีผา่นเกณฑ์การตดัเลือกจ านวน 403 ชุด เพื่อ
น ามาวิเคราะห์และตอบวตัถุประสงค์และสมมติฐานของการวิจัย ถึงเร่ืองปัจจัยท่ีผีผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศส าหรับการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิด-19 โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวิจยัทางสังคมศาสตร์ (SPSS: Statistical Packet for The Social 
Sciences) โดยสามารถแบ่งหวัขอ้การน าเสนอผลการวเิคราะหท่ีไดด้งัน้ี 

4.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 
4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินเพื่อการท่องเท่ียว

ภายในประเทศในช่วงวกิฤตโควดิ-19 ของกลุ่มตวัอยา่ง 
4.3 การวเิคราะห์ขอ้มูลของปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality)  
4.4 การวเิคราะห์ขอ้มูลของปัจจยัดา้นการรับรุ้คุณค่า (Perceived Value)  
4.5 การวิ เคราะ ห์ข้อมูลของปัจจัยด้าน ความตระหนักด้านสุขภาพ  (Health 

Consciousness) 
4.6 การวิเคราะห์ข้อมูลของปัจจยัด้านการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ (Customer 

Relationship Management) 
4.7 การวเิคราห์ขอ้มูลขอ้มูลของปัจจยัดา้นความตั้งใจซ้ือซ ้ า (Repurchase Intention) 
4.8 การวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นต่อปัจจยัต่างๆ เพื่อใชเ้ปรียบเทียบขอ้มูลประชากร

ระหวา่งกลุ่มของกลุ่มตวัอยา่ง 
4.9 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อปัจจยัต่างๆท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือ

ซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศส าหรับการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิค-19 เปรียบเทียบขอ้มูล
ทางประชากรศาสตร์ 
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4.10 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรต่างๆท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศส าหรับการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิค-19 โดยใช้
การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 
 

4.1 การวเิคราะห์ข้อมูลด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 
ในการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นลกัษณะประชากรของกลุ่มตวัอยา่ง ประกอบดว้ยขอ้มูลดา้น 

เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 
ตาราง 4.1 ความถี่และค่าร้อยละ ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 

(N=403) 
เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ผูช้าย 154 38.2 
ผูห้ญิง 249 61.8 
รวม 403 100.0 
  

จากตารางท่ี 4.1 พบว่าจากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 403 คน พบว่ามีจ  านวนเพศ
หญิงจ านวน 249 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 61.8 และเพศชายอีก 154 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 38.2  
 
ตาราง 4.2 ความถี่และค่าร้อยละ ลกัษณะประชากรศาตร์ของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ 

(N=403) 
อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
20 - 30 ปี 152 37.7 
31 - 40 ปี 129 32.0 
41 - 50 ปี 50 12.4 
51 - 60 ปี 43 10.7 
61 ปีข้ึนไป 29 7.2 
รวม 403 100.0 
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จากตารางท่ี 4.2 พบวา่หากแบ่งกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามตามอายุกลุ่มท่ีมีจ  านวนมาก
ท่ีสุดคือกลุ่มท่ีมีอายุระหวา่ง 20 - 30 ปี ซ่ึงมีจ านวน 152 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 37.7 รองลงมาคือ
กลุ่มอาย ุ31 - 40 ปี มีจ  านวน 129 หรือคิดเป็นร้อยละ 32.0  ตามมาดว้ยกลุ่มท่ีมีอายุ 41 - 50 ปี จ  านวน 
50 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 12.4 อายุ กลุ่มอายุ 51 - 60 ปี จ  านวน 43 คน หรือร้อยละ 10.7 และกลุ่มท่ี
มีอาย ุ61 ปีข้ึนปไปจ านวน 29 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 7.2 ตามล าดบั 

 
ตาราง 4.3 ความถี่และค่าร้อยละ ลักษณะประชากรศาตร์ของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับ
การศึกษา 

(N=403) 
ระดบัการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
มธัยมปลายหรือเทียบเท่า 20 5.0 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 238 59.1 
ปริญญาโทหรือเทียบเท่า 134 33.3 
สูงกวา่ปริญญาโท 11 2.7 
รวม 403 100.0 
 
 จากตารางท่ี 4.3 จะพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่ามีจ  านวนมากสุดจ านวน 238 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 59.1 รองลงมาคือกลุ่มระดบัปริญญา
โทหรือเทียบเท่า 134 หรือคิดเป็นร้อยละ 33.3 ตามมาดว้ยกลุ่มท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมปลายหรือ
เทียบเท่าจ านวน 20 หรือคิดเป็นร้อยละ 5.0 และกลุ่มสุดทา้ยคือกลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัท่ีสูง
กวา่ปริญญาโทจ านวน 11 คิดเป็นร้อยละ 2.7 
 
ตาราง 4.4 ความถี่และค่าร้อยละ ลกัษณะประชากรศาตร์ของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพ 

(N=403) 
อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 39 9.7 
พนกังานบริษทัเอกชน 171 42.4 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 82 20.3 
รับจา้ง 22 5.5 
นกัเรียน/นกัศึกษา 61 15.1 
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แม่บา้น/เกษียญอาย ุ 28 6.9 
รวม 403 100.0 
 
 จากตารางท่ี 4.4 จะพบว่าผูต้อบแบบสอบถามท าอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชนมี
จ านวนมากท่ีสุดจ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.4 รองลงมาคือกลุ่มท่ีประกอบธุรกิจส่วนตวัมี
จ านวน 82 หรือคิดเป็นร้อยละ 20.3 ตามมาดว้ยกลุ่มท่ีเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 61 คน หรือคิด
เป็นร้อยละ 15.1 กลุ่มขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจจ านวน 39 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 9.7 ตามดว้ย
กลุ่มแม่บา้น/เกษียญอาย ุจ านวน 28 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 6.9 ตามล าดบัส่วนกลุ่มอาชีพท่ีมีจ านวน
นอ้ยท่ีสุดคือกลุ่มท่ีท าอาชีพรับจา้งซ่ึงมีจ านวน 22 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 5.5  
 
ตาราง 4.5 ความถี่และค่าร้อยละ ลกัษณะประชากรศาตร์ของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน 

(N=403) 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20,000 บาท 83 20.6 
20,001 - 40,000 บาท 122 30.3 
40,001 - 60,000 บาท 109 27.0 
60,001 บาท ข้ึนไป 89 22.1 
รวม 403 100.0 
 
 จากตาราง 4.5 กลุ่มตวัอย่างท่ีมีจ  านวนมากท่ีสุดคือกลุ่มท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ท่ี 
20,001 - 40,000 บาท จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.3 ตามมาดว้ยกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 40,001 - 60,000 บาท จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 ล าดบัท่ีสามคือกลุ่มผูมี้รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนมากกว่า 60,001 บาท จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.1 ส่วนล าดบัสุดทา้ยคือกลุ่มท่ีมี
รายไดไ้ม่ถึง 20,000 บาท จ านวน 83 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 20.6  
 
 

4.2 การวเิคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการเทีย่วบินเพือ่การท่องเที่ยวภายในประเทศ
ในช่วงวกิฤตโควดิ-19 ของกลุ่มตัวอย่าง 
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 จากการสอบถามพฤติกรรมการใช้บริการเท่ียวบินภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียว
ในช่วงวกิฤตโควดิ-19 ในดา้นของจ านวนความถ่ีท่ีผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการในช่วงวิกฤตโควิด-
19 ท่ีผา่นมา (ตั้งแต่เดือนพฤษภาคม พ.ศ.2563 จนถึงมีนาคม พ.ศ. 2564) มีรายละเอียดดงัน้ี 
 
ตาราง 4.6 ความถี่และค่าร้อยละ ของพฤติกรรมการใช้บริการเที่ยวบินภายในประเทศเพื่อการ
ท่องเทีย่วช่วงโควดิ-19  

(N=403) 
ความถ่ีของการมใชบ้ริการเท่ียวบิน
ภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียว
ในช่วงโควดิ-19  

จ านวน (คน) ร้อยละ 

1 คร้ัง 160 39.7 
2-3 คร้ัง 168 41.7 
4-5 คร้ัง 55 13.6 
มากกวา่ 5 คร้ังข้ึนไป 20 5.0 
รวม 403 100.0 
 
 จากตารางท่ี 4.6 กล่มตวัอยา่งท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการเท่ียวบินภายในประเทศเพื่อ
การท่องเท่ียว 2-3 คร้ัง มีจ  านวนมากท่ีสุดตือ 168  คน หรือคิดเป็นร้อยละ 41.7 รองลงมาคือกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีความถ่ี 1 คร้ัง มีจ  านวน 160 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 39.7 ตามมาดว้ยกลุ่มตวัอย่างท่ี
เดินทาง 4-5 คร้ัง มีจ  านวน 55 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 13.6 และล าดบัสุดทา้ยคือผูท่ี้เดินทางมากกวา่ 
5 คร้ังข้ึนไปจ านวน 20 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 5.0  
 
 

4.3 การวเิคราะห์ข้อมูลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อปัจจยัท่ีผีผลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศส าหรับการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิด-19 ในงานวิจยัน้ีได้
แบ่งเกณฑก์ารใหค้ะแนนค่าเฉล่ียไวด้งัน้ี 

1.00 – 1.80    เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
1.81 – 2.60    เห็นดว้ยนอ้ย 
2.61 – 3.40    เห็นดว้ยปานกลาง 
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3.41 – 4.20    เห็นดว้ยมาก 
4.21 – 5.00    เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

 
ตาราง 4.7 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการ
ให้บริการ 
 (N=403) 

ปัจจัยด้านการคุณภาพการให้บริการ 
ระดบัความคิดเห็น 

 ̅ S.D. แปลผล 
บริการท่ีสามารถจบัตอ้งไดห้รือเป็นรูปธรรม (Tangibility) 
  1. ส่ิงอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบินมีความสะอาด 4.01 0.804 เห็นดว้ยมาก 
  2. เบาะนัง่โดยสารมีความสะดวกสบาย 3.68 0.813 เห็นดว้ยมาก 
  3. พนกังานของสายการบินแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 3.85 0.754 เห็นดว้ยมาก 
บริการมีความน่าเช่ือถือ (Reliability)    
  1. สายการบินออกเดินทางและถึงท่ีหมายตรงตาม
ตารางการเวลาการเดินทาง 

4.25 0.830 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

  2. สายการบินใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐานคงท่ี 4.16 0.747 เห็นดว้ยมาก 
  3. สายการบินใหบ้ริการไดถู้กตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก 4.06 0.750 เห็นดว้ยมาก 
การตอบสนองของบริการ (Responsiveness)    
 1. พนกังานของสายการบินสามารถแกไ้ขปัญหาได้
อยา่งทนัท่วงที 

3.98 0.759 เห็นดว้ยมาก 

 2. พนกังานของสายการบินใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม
ตรงต่อความตอ้งการ 

4.00 0.736 เห็นดว้ยมาก 

3. พนกังานของสายการบินมีความตั้งใจและพร้อมท่ี
จะใหบ้ริการ 

4.17 0.736 เห็นดว้ยมาก 

ความมัน่ใจในการไดรั้บบริการ (Assurance)    
 1. สายการบินสามารถท าใหท้่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือใช้
บริการ 

4.21 0.785 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

 2. พนกังานของสายการบินมีความรู้ท่ีจะตอบขอ้สัก
ถามของท่านได ้

3.97 0.761 เห็นดว้ยมาก 

 3. พนกังานของสายการบินสามารถส่ือสารไดดี้ 4.10 0.721 เห็นดว้ยมาก 
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ตาราง 4.7 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการ
ให้บริการ (ต่อ) 
 (N=403) 

ปัจจัยด้านการคุณภาพการให้บริการ 
ระดบัความคิดเห็น 

 ̅ S.D. แปลผล 
ความเอาใจใส่ในการบริการ  (Empathy)    
 1. พนกังานของสายการบินสามารถใหบ้ริการแก่ท่าน
ไดโ้ดยเฉพาะ 

3.58 0.846 เห็นดว้ยมาก 

 2. พนกังานของสายการบินสามารถเขา้ใจความ
ตอ้งการเฉพาะตวัของท่านได ้

3.50 0.893 เห็นดว้ยมาก 

 3. สายการบินมีเท่ียวบินและตารางบินท่ีเพียงพอและ
สะดวกในการเดินทาง 

4.08 0.865 เห็นดว้ยมาก 

ค่าเฉล่ียรวม 3.97 0.787 เห็นดว้ยมาก 
 
 จากตาราง 4.7 พบว่าคะแนนความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างในปัจจยัดา้นคุณภาพการ
ให้บริการของการโดยสารเท่ียวบินภายในประเทศอยู่ในเกณฑ์เห็นดว้ยมาก โดยมีค่าคะแนนเฉล่ีย
ของทั้งปัจจยัอยูท่ี่ 3.97 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ์เห็นดว้ยมาก โดยถา้หากพิจารณาในแต่ละขอ้จะพบวา่หวัขอ้
ด้าน “บริการมีความน่าเช่ือถือ” มีคะแนนเฉล่ียสุงท่ีสุดโดยมีคะแนนอยู่ท่ี 4.16 นอกจากนั้นถ้า
วิเคราะห์ในระดบัรายค าถาม จะพบวา่ค าถามเร่ือง “สายการบินออกเดินทางและถึงท่ีหมายตรงตาม
ตารางการเวลาการเดินทาง” อยูใ่นเกณฑเ์ห็นดว้ยมากและมีคะแนนเฉล่ียสูงสุดอยูท่ี่ 4.25 ซ่ึงค าถามน้ี
เป็นค าถามท่ีอยูใ่นหวัขอ้ “บริการมีความน่าเช่ือถือ” เช่นเดียวกนั แต่หากมองยอ้นกลบัไปจะพบวา่มี
อีกสองหัวขอ้ท่ีมีคะแนนเกินค่าเฉล่ียคือหัวขอ้ดา้น “ความมัน่ใจในการไดรั้บบริการ” และ “การ
ตอบสนองของบริการ” ท่ีไดค้ะแนนอยูท่ี่ 4.09 และ 4.05ตามล าดบั  ส่วนหวัขอ้ท่ีไดค้ะแนนต ่ากวา่
ค่าเฉล่ียของทั้งปัจจยัคือ หวัขอ้ “บริการท่ีสามารถจบัตอ้งไดห้รือเป็นรูปธรรม” และ “ความเอาใจใส่
ในการบริการ” ท่ีมีคะแนนเฉล่ียอยูท่ี่ 3.85 และ 3.72  ตามล าดบั 
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4.4 การวเิคราะห์ข้อมูลของปัจจัยด้านการรับรุ้คุณค่า (Perceived Value) 
 
ตาราง 4.8 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า  

(N=403) 

ปัจจัยด้านการการรับรู้คุณค่า 
ระดับความคิดเห็น 

 ̅ S.D. แปลผล 
1. การใชบ้ริการเท่ียวบินในประเทศมีความคุม้ค่ากบั
เงินท่ีจ่ายไป 

3.92 0.795 เห็นดว้ยมาก 

2. ราคาตัว๋โดยสารของสารการบินเหมาะสมต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บ 

3.88 0.875 เห็นดว้ยมาก 

3. ราคาตัว๋เคร่ืองบินไม่แพงเกินไป 3.82 0.895 เห็นดว้ยมาก 
4. การเดินทางดว้ยเคร่ืองบินคุม้ค่ากวา่การเดินทางดว้ย
วธีิอ่ืนๆ เม่ือเทียบในเร่ืองของราคาค่าโดยสาร 

3.98 0.837 เห็นดว้ยมาก 

5. ราคาตัว๋โดยสารของเท่ียวบินภายในประเทศมีความ
เหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนั 

3.64 0.924 เห็นดว้ยมาก 

ค่าเฉล่ียรวม 3.85 0.865 เห็นดว้ยมาก 
 
 ในการเก็บขอ้มูลความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างในเร่ืองปัจจยัด้านการรับรู้คุณค่าจะ
พบวา่มีคะแนนเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 3.85 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ์เห็นดว้ยมาก โดยค าถามท่ีไดค้ะแนนเฉล่ียสูงสุด
ของปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าคือ “การเดินทางดว้ยเคร่ืองบินคุม้ค่ากวา่การเดินทางดว้ยวิธีอ่ืนๆ เม่ือ
เทียบในเร่ืองของราคาค่าโดยสาร” ซ่ึงมีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ีเท่ากบั 3.98 ตามมาดว้ยค าถามวา่ “การใช้
บริการเท่ียวบินในประเทศมีความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป” ท่ีมีค่าเฉล่ียท่ี 3.92 ส่วนค าถามท่ีมีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุดคือ “ราคาตัว๋โดยสารของเท่ียวบินภายในประเทศมีความเหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจใน
ปัจจุบนั” ท่ีไดค้่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.64  
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4.5 การวิเคราะห์ข้อมูลของปัจจัยด้านความตระหนักด้านสุขภาพ (Health 
Consciousness) 
 
ตาราง 4.9 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านความตระหนัก
ด้านสุขภาพ 

(N=403) 

ปัจจัยด้านความตระหนักด้านสุขภาพ 
ระดับความคิดเห็น 

 ̅ S.D. แปลผล 
1. ท่านใหค้วามส าคญักบัการรักษาความสะอาดของ
เคร่ืองบินท่ีใหบ้ริการ 

4.33 0.700 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

2. ท่านใหค้วามส าคญักบับริการดา้นสุขภาพของสาย
การบิน เช่น มีการวดัอุณหภูมิผูโ้ดยสารก่อนการ
เดินทาง 

4.30 0.703 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

3. ท่านใหค้วามส าคญักบับริการพิเศษท่ีเก่ียวกบัการ
ป้องกนัโรคติดต่อของสายการบิน เช่น ใหใ้ส่ผา้ปิด
ปาก มีการฉีดสเปรยฆ่์าเช้ือโรค และการเวน้ระยะ
ระหวา่งผูโ้ดยสาร 

4.44 0.711 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

4. ท่านระมดัระวงัเก่ียวกบัการดูแลสุขภาพของฉนั 4.40 0.689 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
5. ท่านต่ืนตวัเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงสุขภาพของฉนั 4.36 0.742 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ียรวม 4.37 0.709 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4.9 จะเห็นไดว้า่ค่าเฉล่ียคะแนนท่ีไดจ้ากความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งอยู่
ท่ี 4.37 ซ่ึงอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด ซ่ึงเม่ือลองมาเทียบกบัปัจจยัดา้นอ่ืนๆแลว้ถือวา่เป็นปัจจยัท่ี
ไดมี้ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด และเป็นเพียงปัจจยัเดียวท่ีมีค่าเฉล่ียถึงเกณฑ์เห็นดว้ยมากท่ีสุด และเม่ือลองมา
ดูค่าเฉล่ียท่ีไดใ้นแต่ละค าถามจะพบวา่ทุกค าถามในปัจจยัดา้นความตระหนกัดา้นสุขภาพมีค่าเฉล่ีย
มากกวา่ 4.30 หรืออยูใ่นเกณฑ์เห็นดว้ยมากท่ีสุดทั้งหมด โดยค าถาม “ท่านให้ความส าคญักบับริการ
พิเศษท่ีเก่ียวกบัการป้องกนัโรคติดต่อของสายการบิน เช่น ให้ใส่ผา้ปิดปาก มีการฉีดสเปรยฆ่์าเช้ือ
โรค และการเวน้ระยะระหว่างผูโ้ดยสาร” มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดท่ี 4.44 ตามมาด้วยค าถาม “ท่าน
ระมดัระวงัเก่ียวกบัการดูแลสุขภาพของฉนั” ท่ีไดค้่าเฉล่ีย 4.40 ส่วนค าถามท่ีไดค้  าถามท่ีไดค้่าเฉล่ีย
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ต ่าท่ีสุดคือ “ท่านให้ความส าคญักับบริการด้านสุขภาพของสายการบิน เช่น มีการวดัอุณหภูมิ
ผูโ้ดยสารก่อนการเดินทาง” ท่ีไดค้่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.30 ซ่ึงก็ยงัอยูใ่นเกณฑเ์ห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 
 

4.6 การวิเคราะห์ข้อมูลของปัจจัยด้านการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า (Customer 
Relationship Management) 
 
ตาราง 4.10 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการบริหาร
ความสัมพนัธ์ลูกค้า 

(N=403) 

ปัจจัยด้านการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า 
ระดับความคิดเห็น 

 ̅ S.D. แปลผล 
1. สายการบินแสดงใหเ้ห็นวา่มีความตอ้งการท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

3.99 0.738 เห็นดว้ยมาก 

2. สายการบินมีช่องทางการแจง้และอพัเดตขอ้มูล
ล่าสุดอยา่งสม ่าเสมอ  

3.96 0.797 เห็นดว้ยมาก 

3. สายการบินมีช่องทางการติดต่อส าหรับลูกคา้ท่ี
ตอ้งการใหบ้ริการไดร้วดเร็วและเพียงพอต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

3.83 0.911 เห็นดว้ยมาก 

4. พนกังานของสายการบินมีความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ 

3.94 0.749 เห็นดว้ยมาก 

ค่าเฉล่ียรวม 3.93 0.799 เห็นดว้ยมาก 
 
 ตามตารางท่ี 4.10 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเร่ืองของปัจจยัดา้นการ
บริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ อยูใ่นเกณฑ์เห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.93 โดยเม่ือมาพิจารณาใน
แต่ละขอ้ค าถามจะพบว่าค่าเฉล่ียท่ีไดม้ากท่ีสุดคือ “สายการบินแสดงให้เห็นวา่มีความตอ้งการท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้” ท่ีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.99 รองลงมาคือ “สายการบินมีช่องทางการแจง้
และอพัเดตขอ้มูลล่าสุดอยา่งสม ่าเสมอ” ท่ีค่าเฉล่ียท่ี 3.96 ส่วนค าถามท่ีไดน้อ้ยท่ีสุดคือ “สายการบิน
มีช่องทางการติดต่อส าหรับลูกคา้ท่ีตอ้งการให้บริการไดร้วดเร็วและเพียงพอต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้” ท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 
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4.7 การวเิคราะห์ข้อมูลของปัจจัยด้านความตั้งใจซ้ือซ ้า (Repurchase Intention) 
 
ตาราง 4.11 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านความตั้งใจซ้ือ
ซ ้า 

(N=403) 

ปัจจัยด้านความตั้งใจซ้ือซ ้า 
ระดับความคิดเห็น 

 ̅ S.D. แปลผล 
1. ในอนาคต ท่านจะยงัคงเลือกเดินทางโดยเคร่ืองบิน
เพื่อการท่องเท่ียวภายในประเทศ 

4.14 0.747 เห็นดว้ยมาก 

2. ในอนาคต ท่านจะเลือกเดินทางโดยเคร่ืองบิน
ภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวจ านวนมากข้ึน 

3.90 0.795 เห็นดว้ยมาก 

3. ในอนาคต ท่านจะยงัเลือกเลือกเดินทางโดย
เคร่ืองบินภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวมากกวา่การ
เดินทางรูปแบบอ่ืน 

3.91 0.867 เห็นดว้ยมาก 

4. ท่านตั้งใจจะกลบัมาใชส้ายการบินเดิมอีกคร้ังเพราะ
เช่ือมัน่ในคุณภาพของสายการบิน 

4.00 0.773 เห็นดว้ยมาก 

5. ท่านตั้งใจจะกลบัมาใชส้ายการบินเดิมอีกคร้ังเพราะ
เช่ือมัน่ความสะอาดของสายการบิน 

4.01 0.782 เห็นดว้ยมาก 

6. ท่านตั้งใจจะกลบัมาใชส้ายการบินเดิมอีกคร้ังเพราะ
ประทบัใจในบริการของสายการบิน 

4.01 0.790 เห็นดว้ยมาก 

7. ในอนาคต ท่านยนิดีท่ีจะแนะน าเพื่อน คนรอบขา้ง 
และครอบครัวใหเ้ดินทางโดยโดยเคร่ืองบินเพื่อการ
ท่องเท่ียวภายในประเทศ 

3.94 0.808 เห็นดว้ยมาก 

ค่าเฉล่ียรวม 3.99 0.794 เห็นดว้ยมาก 
 
 จากตาราง 4.11 จะพบวา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อปัจจยัดา้นความตั้งใจซ้ือซ ้ า 
อยูใ่นเกณฑเ์ห็นดว้ยมาก ท่ีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 โดยขอ้ค าถามท่ีมีค่าเฉ่ียสูงท่ีสุดคือ “ในอนาคต ท่าน
จะยงัคงเลือกเดินทางโดยเคร่ืองบินเพื่อการท่องเท่ียวภายในประเทศ” ท่ีค่าเฉล่ียท่ี 4.14 นอกจากนั้น
ขอ้ท่ีไดค้่าเฉล่ียมากกวา่หรือเท่ากบั 4.00 มีอีกทั้งหมด 3 ขอ้ไดแ้ก่ “ท่านตั้งใจจะกลบัมาใชส้ายการ
บินเดิมอีกคร้ังเพราะเช่ือมัน่ความสะอาดของสายการบิน” “ท่านตั้งใจจะกลบัมาใชส้ายการบินเดิมอีก
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คร้ังเพราะประทบัใจในบริการของสายการบิน” และ “ท่านตั้งใจจะกลบัมาใชส้ายการบินเดิมอีกคร้ัง
เพราะเช่ือมัน่ในคุณภาพของสายการบิน” ส่วนขอ้ค าถามท่ีไดค้่าเฉล่ียนอ้ยกวา่ 4.00 มีอีกทั้งหมด 3
ขอ้เช่นกนัคือ “ในอนาคต ท่านยนิดีท่ีจะแนะน าเพื่อน คนรอบขา้ง และครอบครัวให้เดินทางโดยโดย
เคร่ืองบินเพื่อการท่องเท่ียวภายในประเทศ” “ในอนาคต ท่านจะยงัเลือกเลือกเดินทางโดยเคร่ืองบิน
ภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวมากกว่าการเดินทางรูปแบบอ่ืน” และ “ในอนาคต ท่านจะเลือก
เดินทางโดยเคร่ืองบินภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวจ านวนมากข้ึน” โดยมีค่าเฉล่ียต ่าสุดเท่ากบั 
3.90 
 
 

4.8 การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นต่อปัจจัยต่างๆ เพื่อใช้เปรียบเทียบข้อมูลประชากร
ระหว่างกลุ่มของกลุ่มตัวอย่าง 
 เม่ือน าขอ้มูลความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามต่อปัจจยัในดา้นต่างๆ 
มาเปรียบเทียบกนัระหวา่งเพศชายและเพศหญิง โดยใชส้ถิติเชิงอนุมานดว้ยวิธี T-Test โดยก าหนด
ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี   
 
ตาราง 4.12 ตารางสถิติเชิงอนุมานด้วย T-Test ของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ เปรียบเทียบ
ระหว่างเพศชายและเพศหญงิ โดยแสดงเฉพาะปัจจัยย่อยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

(N=403) 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ  N  ̅ S.D. t 
Sig. 

(2-tailed) 

เบาะนัง่โดยสารมีความสะดวกสบาย 
ชาย 154 3.52 .834 -3.150 .002 

หญิง 249 3.78 .785 

พนกังานของสายการบินสามารถใหบ้ริการ
แก่ท่านไดโ้ดยเฉพาะ 

ชาย 154 3.45 .817 -2.537 .012 

หญิง 249 3.67 .855 

พนกังานของสายการบินสามารถเขา้ใจความ
ตอ้งการเฉพาะตวัของท่านได ้

ชาย 154 3.32 .876 -3.229 .001 

หญิง 249 3.61 .887   
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 จากตารางท่ี 4.12 จากการทดสอบค่าสถิติเชิงอนุมาน T-Test โดยเลือกท่ีจะแสดงผล
และวิเคราะห์เฉพาะปัจจยัท่ีพบวา่มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยพบวา่มีทั้งหมดสาม
เร่ืองของปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริหารท่ีผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคิดเห็นเชิงบวก
มากกวา่เพศชายอยา่งมีนยัส าคญัเชิงสถิติ ไดแ้ก่ เบาะนัง่โดยสารมีความสะดวกสบาย  พนกังานของ
สายการบินสามารถให้บริการแก่ท่านได้โดยเฉพาะ และ พนักงานของสายการบินสามารถเข้า
ใจความตอ้งการเฉพาะตวัของท่านได ้ส่วนค าถามเร่ืองอ่ืนๆของปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ 
รวมไปถึงปัจจยัอ่ืนๆนอกเหนือจากน้ี ทั้งดา้นการรับรู้คุณค่า ความตระหนกัดา้นคุณภาพ การบริหาร
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ และความตั้งใจซ้ือซ ้ า ไม่มีความคิดเห็นแตกต่างกนัระหว่างกลุ่มตวัอย่างเพศ
หญิงและกลุ่มตวัอยา่งเพศชายอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 จากการท าการทดสอบค่าสถิติเชิงอนุมาน T-Test ดว้ยวิธีขา้งตน้พบวา่นอกจากปัจจยั
ด้านคุณภาพการให้บริการท่ีกล่าวมาข้างตน้ กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นเพศชายและเพศหญิงไม่มีความ
คิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 

4.9 การวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความคิดเห็นต่อปัจจัยต่างๆที่มีอทิธิพลต่อความตั้งใจซ้ือ
ซ ้าของตั๋วเคร่ืองบินภายในประเทศส าหรับการท่องเที่ยว ในช่วงวิกฤตโควิค-19 
เปรียบเทยีบข้อมูลทางประชากรศาสตร์ 
 จากผลการวิเคราะห์ของขอ้มูลปัจจยัต่างๆท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือซ ้ าของตัว๋
เคร่ืองบินภายในประเทศส าหรับการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิด-19 เปรียบเทียบระหวา่งขอ้มูลดา้น
ประชากรศาสตร์โดยใช้สถิติเชิงอนุมานดว้ยวิธี Oneway ANOVA เพื่อวิเคราะห์และเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งตวัแปร และเลือกท่ีจะแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีพบวา่มีความสัมพนัธ์เชิงสถิติอยา่ง
มีนยัส าคญั โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี 
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ตาราง 4.13 ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี Oneway ANOVA ด้านคุณภาพการให้บริการ 
จ าแนกตามกลุ่มอายุเป็นรายคู่ โดยแสดงเฉพาะปัจจัยที่พบว่ามีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญเชิง
สถิติ 

  (N = 403) 

คุณภาพการให้บริการ 

Post Hoc Test (Bonferroni) ANOVA 

อายุ 
(I) 

อายุ 
(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Sig. F Sig. 

ส่ิงอ านวยความสะดวกบน
เคร่ืองบินมีความสะอาด 

31-40 ปี 61 ปีข้ึนไป .469* 0.044 2.981 0.019 

เบาะนัง่โดยสารมีความ
สะดวกสบาย 

31-40 ปี 51-60 ปี .450* 0.016 2.988 0.019 

สายการบินออกเดินทาง
และถึงท่ีหมายตรงตาม
ตารางการเวลาการเดินทาง 

31-40 ปี 51-60 ปี .434* 0.028 3.142 0.015 

สายการบินใหบ้ริการท่ีมี
มาตรฐานคงท่ี 

31 - 40 ปี 
20 - 30 ปี .260* 0.032 

4.654 0.001 
61 ปีข้ึนไป .510* 0.008 

สายการบินใหบ้ริการได้
ถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก 

31 - 40 ปี 
51 - 60 ปี .419* 0.014 

4.164 0.003 
61 ปีข้ึนไป .474* 0.019 

พนกังานของสายการบิน
สามารถแกไ้ขปัญหาได้
อยา่งทนัท่วงที 

31 - 40 ปี 
51 - 60 ปี .434* 0.011 

4.041 0.003 
61 ปีข้ึนไป .442* 0.043 

สายการบินสามารถท าให้
ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือใช้
บริการ 

31 - 40 ปี 
20 - 30 ปี .310* 0.008 

4.986 0.001 
51 - 60 ปี .488* 0.004 

พนกังานของสายการบินมี
ความรู้ท่ีจะตอบขอ้สักถาม
ของท่านได ้

31 - 40 ปี 51 - 60 ปี .380* 0.044 3.194 0.013 
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ตาราง 4.13 ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี Oneway ANOVA ด้านคุณภาพการให้บริการ 
จ าแนกตามกลุ่มอายุเป็นรายคู่ โดยแสดงเฉพาะปัจจัยที่พบว่ามีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญเชิง
สถิติ (ต่อ) 

  (N = 403) 

คุณภาพการให้บริการ 

Post Hoc Test (Bonferroni) ANOVA 

อายุ 
(I) 

อายุ 
(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Sig. F Sig. 

สายการบินมีเท่ียวบินและ
ตารางบินท่ีเพียงพอและ
สะดวกในการเดินทาง 

20 - 30 ปี 
51 - 60 ปี .530* 0.003 

7.279 0.000 
61 ปีข้ึนไป .537* 0.017 

31 - 40 ปี 
51 - 60 ปี .636* 0.000 

61 ปีข้ึนไป .643* 0.002 
 
 จากตารางท่ี 4.13 แสดงให้เห็นถึงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง 
ตามค่าสถิติของ Oneway ANOVA โดยจ าแนกตามอายุและแสดงเฉพาะปัจจัยท่ีพบว่ามี
ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 พบวา่ในปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการในหวัขอ้ส่ิง
อ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบินมีความสะอาด หัวข้อสายการบินให้บริการท่ีมีมาตรฐานคงท่ี 
หวัขอ้สายการบินให้บริการไดถู้กตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก พนกังานของสายการบินสามารถแกไ้ขปัญหา
ได้อย่างทนัท่วงที และหัวข้อสายการบินมีเท่ียวบินและตารางบินท่ีเพียงพอและสะดวกในการ
เดินทาง  กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 31-40 ปี มีความคิดเห็นเชิงบวกมากกวา่กลุ่มอายุ 61 ปีข้ึนไป ต่อมา
กลุ่มอายุ 31-40 ปีมีความคิดเห็นเชิงบวกต่อหัวขอ้เบาะนัง่โดยสารมีความสะดวกสบาย หัวขอ้สาย
การบินออกเดินทางและถึงท่ีหมายตรงตามตารางการเวลาการเดินทาง หวัขอ้สายการบินให้บริการ
ได้ถูกต้องตั้งแต่คร้ังแรก หัวขอ้พนักงานของสายการบินสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างทนัท่วงที 
หวัขอ้สายการบินสามารถท าให้ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือใช้บริการ หัวขอ้พนกังานของสายการบินมี
ความรู้ท่ีจะตอบขอ้สักถามของท่านได ้และหวัขอ้สายการบินมีเท่ียวบินและตารางบินท่ีเพียงพอและ
สะดวกในการเดินทาง มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 51-60 ปี เม่ือเทียบกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 31-40 ปี 
กบักลุ่ม 20 - 30 ปี จะพบว่ากลุ่ม 31-40 ปีมีความคิดเห็นเชิงบวกมากกว่าในหัวขอ้สายการบิน
ให้บริการท่ีมีมาตรฐานคงท่ี และหัวขอ้สายการบินสามารถท าให้ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือใช้บริการ 
สุดทา้ยในหวัขอ้สายการบินมีเท่ียวบินและตารางบินท่ีเพียงพอและสะดวกในการเดินทางกลุ่มท่ีมี
อาย ุ20 - 30 ปี มีความเห็นเชิงบวกมากกวา่กลุ่ม 51-60 ปี และกลุ่มอาย ุ61 ปีข้ึนไป 
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ตาราง 4.14 ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี Oneway ANOVA ด้านการรับรู้คุณค่า จ าแนก
ตามกลุ่มอายุเป็นรายคู่ โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีพ่บว่ามีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญเชิงสถิติ 

  (N = 403) 

การรับรู้คุณค่า 

Post Hoc Test (Bonferroni) ANOVA 

อายุ 
(I) 

อายุ 
(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Sig. F Sig. 

การใชบ้ริการเท่ียวบินใน
ประเทศมีความคุม้ค่ากบั
เงินท่ีจ่ายไป 

31 - 40 ปี 51 - 60 ปี .519* 0.002 5.167 0.000 

ราคาตัว๋โดยสารของสาร
การบินเหมาะสมต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการท่ี
ไดรั้บ 

20 - 30 ปี 51 - 60 ปี .615* 0.000 

9.289 0.000 
31 - 40 ปี 

41 - 50 ปี .469* 0.009 
51 - 60 ปี .736* 0.000 

61 ปีข้ึนไป .591* 0.007 
 
 จากตารางท่ี 4.14 แสดงให้เห็นถึงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง 
ตามค่าสถิติของ Oneway ANOVA โดยจ าแนกตามอายุและแสดงเฉพาะปัจจัยท่ีพบว่ามี
ความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 พบว่าในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมี
อาย ุ31 - 40 ปี มีความคิดเห็นเชิงบวกมากกวา่กลุ่มอายุ 51 - 60 ปี ต่อหวัขอ้การใชบ้ริการเท่ียวบินใน
ประเทศมีความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป ต่อมากลุ่มอาย ุ20 - 30 ปี มีความคิกเห็นเชิงบวกมากกวา่กลุ่อาย ุ
51-60 ปี และกลุ่มอายุ  31 - 40 ปี ให้ความส าคญัมากกวา่กลุ่มอายุ 41 - 50 ปี กลุ่มอายุ51 - 60 ปี และ
กลุ่มอายุ 61 ปีข้ึนไป ในหวัขอ้ราคาตัว๋โดยสารของสารการบินเหมาะสมต่อคุณภาพการให้บริการท่ี
ไดรั้บ 
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ตาราง 4.15 ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี Oneway ANOVA ด้านความตระหนักด้าน
สุขภาพ จ าแนกตามกลุ่มอายุเป็นรายคู่ โดยแสดงเฉพาะปัจจัยที่พบว่ามีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญเชิงสถิติ 

  (N = 403) 

ความตระหนักด้านสุขภาพ 

Post Hoc Test (Bonferroni) ANOVA 

อายุ 
(I) 

อายุ 
(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Sig. F Sig. 

ท่านใหค้วามส าคญักบั
บริการดา้นสุขภาพของสาย
การบิน เช่น มีการวดั
อุณหภูมิผูโ้ดยสารก่อนการ
เดินทาง 

20 - 30 ปี 41 - 50 ปี -.342* 0.026 3.914 0.004 

ท่านระมดัระวงัเก่ียวกบั
การดูแลสุขภาพของท่าน 

61 ปีข้ึนไป 
31 - 40 ปี -.396* 0.047 

3.993 0.003 
51 - 60 ปี -.559* 0.007 

ท่านต่ืนตวัเก่ียวกบัการ
เปล่ียนแปลงสุขภาพของ
ฉนั 

51 - 60 ปี 61 ปีข้ึนไป .512* 0.038 3.708 0.006 

 
 จากตารางท่ี 4.15 แสดงให้เห็นถึงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง 
ตามค่าสถิติของ Oneway ANOVA โดยจ าแนกตามอายุและแสดงเฉพาะปัจจัยท่ีพบว่ามี
ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ในปัจจยัดา้นความตระหนกัดา้นสุขภาพ พบวา่หวัขอ้
ท่านให้ความส าคญักบับริการดา้นสุขภาพของสายการบิน เช่น มีการวดัอุณหภูมิผูโ้ดยสารก่อนการ
เดินทาง กลุ่มคนท่ีมีอาย ุ20 - 30 ปี มีความคิดเห็นเป็นเชิงบวกนอ้ยกวา่กลุ่มอาย ุ41 - 50 ปี ส่วนหวัขอ้
ท่านระมดัระวงัเก่ียวกบัการดูแลสุขภาพของท่านพ พบวา่กลุ่มอาย ุ61 ปีข้ึนไปมีความคิดเห็นเชิงบวก
นอ้ยกวา่กลุ่ม 31 - 40 ปี และกลุ่ม 51 - 60 ปี และหวัขอ้ท่านต่ืนตวัเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงสุขภาพ
ของฉนั กลุ่มอาย ุ51 - 60 ปี มีความคิดเห็นเชิงบวกมากกวา่กลุ่มอาย ุ61 ปีข้ึนไป 
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ตาราง 4.16 ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี Oneway ANOVA ด้านการบริหาร
ความสัมพันธ์ลูกค้า  จ าแนกตามกลุ่มอายุเป็นรายคู่ โดยแสดงเฉพาะปัจจัยที่พบว่ามีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญเชิงสถิติ 

  (N = 403) 

การบริหารความสัมพนัธ์
ลูกค้า 

Post Hoc Test (Bonferroni) ANOVA 

อายุ 
(I) 

อายุ 
(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Sig. F Sig. 

สายการบินแสดงใหเ้ห็นวา่
มีความตอ้งการท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

61 ปีข้ึนไป 

20 - 30 ปี -.522* 0.005 

3.396 0.010 
31 - 40 ปี -.522* 0.006 

สายการบินมีช่องทางการ
แจง้และอพัเดตขอ้มูลล่าสุด
อยา่งสม ่าเสมอ 

61 ปีข้ึนไป 
20 - 30 ปี -.624* 0.001 

5.736 0.000 
31 - 40 ปี -.621* 0.001 

สายการบินมีช่องทางการ
ติดต่อส าหรับลูกคา้ท่ี
ตอ้งการใหบ้ริการได้
รวดเร็วและเพียงพอต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ 

61 ปีข้ึนไป 

20 - 30 ปี -.591* 0.012 

4.550 0.001 
31 - 40 ปี -.666* 0.003 

พนกังานของสายการบินมี
ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดดี้ 

20 - 30 ปี 61 ปีข้ึนไป .468* 0.017 

6.242 0.000 
31 - 40 ปี 

51 - 60 ปี .426* 0.010 

61 ปีข้ึนไป .549* 0.003 

 
 จากตารางท่ี 4.16 แสดงให้เห็นถึงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง 
ตามค่าสถิติของ Oneway ANOVA โดยจ าแนกตามอายุและแสดงเฉพาะปัจจัยท่ีพบว่ามี
ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ในปัจจยัดา้นการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ พบว่า
หวัขอ้สายการบินแสดงให้เห็นวา่มีความตอ้งการท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ หวัขอ้สาย
การบินมีช่องทางการแจง้และอพัเดตขอ้มูลล่าสุดอย่างสม ่าเสมอ หัวขอ้สายการบินมีช่องทางการ
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ติดต่อส าหรับลูกคา้ท่ีตอ้งการใหบ้ริการไดร้วดเร็วและเพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ และหวัขอ้
พนกังานของสายการบินมีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีมีอายุ 61 ปีข้ึนไป ให้ความส าคญันอ้ยกว่าทั้งกลุ่มอายุ 20 - 30 ปี และ 31 - 40 ปี นอกจากนั้นกลุ่ม
อายุ 31 - 40 ปี มีความคิดเห็นเชิงบวกต่อ หัวขอ้พนกังานของสายการบินมีความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้มากกวา่กลุ่มอาย ุ51 - 60 ปี 
 
ตาราง 4.17 ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี Oneway ANOVA ด้านคุณภาพการให้บริการ  
จ าแนกตามกลุ่มระดับการศึกษาเป็นรายคู่ โดยแสดงเฉพาะปัจจัยที่พบว่ามีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญเชิงสถิติ 

  (N = 403) 

คุณภาพการให้บริการ 

Post Hoc Test (Bonferroni) ANOVA 

ระดับ
การศึกษา 

(I) 

ระดับ
การศึกษา 

 (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Sig. F Sig. 

พนกังานของสายการบิน
สามารถใหบ้ริการแก่ท่าน
ไดโ้ดยเฉพาะ 

สูงกวา่
ปริญญาโท 

ปริญญาตรี
หรือ

เทียบเท่า 
-.795* 0.013 

3.800 0.010 
ปริญญาโท

หรือ
เทียบเท่า 

-.809* 0.013 

 
จากตารางท่ี 4.17 แสดงให้เห็นถึงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง 

ตามค่าสถิติของ Oneway ANOVA โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษาและแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีพบวา่มี
ความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 พบว่าในปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ กลุ่ม
ตัวอย่างท่ีมีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท มีความคิดเห็นเชิงบวกน้อยกว่ากลุ่มท่ีมีระดับ
การศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และระดบัปริญญาโทหรือเทียบเท่า ต่อหวัขอ้พนกังานของ
สายการบินสามารถใหบ้ริการแก่ท่านไดโ้ดยเฉพาะ 
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ตาราง 4.18 ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี Oneway ANOVA ด้านการบริหาร
ความสัมพันธ์ลูกค้า  จ าแนกตามกลุ่มระดับการศึกษาเป็นรายคู่ โดยแสดงเฉพาะปัจจัยที่พบว่ามี
ความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญเชิงสถิติ 

  (N = 403) 

การบริหารความสัมพนัธ์
ลูกค้า 

Post Hoc Test (Bonferroni) ANOVA 

ระดับ
การศึกษา 

(I) 

ระดับ
การศึกษา 

 (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Sig. F Sig. 

พนกังานของสายการบินมี
ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดดี้ 

สูงกวา่
ปริญญาโท 

ปริญญาตรี
หรือ

เทียบเท่า 
-.930* 0.000 

6.261 0.000 
ปริญญาโท

หรือ
เทียบเท่า 

-.805* 0.003 

 
จากตารางท่ี 4.18 แสดงให้เห็นถึงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง 

ตามค่าสถิติของ Oneway ANOVA โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษาและแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีพบวา่มี
ความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 พบว่าในปัจจยัดา้นการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท มีความคิดเห็นเชิงบวกน้อยกว่ากลุ่มท่ีมีระดบั
การศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และระดบัปริญญาโทหรือเทียบเท่า ต่อหวัขอ้พนกังานของ
สายการบินมีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ 
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ตาราง 4.19 ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี Oneway ANOVA ด้านความตั้งใจซ้ือซ ้า  
จ าแนกตามกลุ่มระดับการศึกษาเป็นรายคู่ โดยแสดงเฉพาะปัจจัยที่พบว่ามีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญเชิงสถิติ 

  (N = 403) 

ความตั้งใจซ้ือซ ้า 

Post Hoc Test (Bonferroni) ANOVA 

ระดับ
การศึกษา 

(I) 

ระดับ
การศึกษา 

 (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Sig. F Sig. 

ในอนาคตท่านจะยงัคง
เลือกเดินทางโดยเคร่ืองบิน
เพื่อการท่องเท่ียว
ภายในประเทศ 

มธัยมปลาย
หรือ

เทียบเท่า 

ปริญญาตรี
หรือ

เทียบเท่า 
-.614* 0.002 

5.063 0.002 
ปริญญาโท

หรือ
เทียบเท่า 

-.607* 0.004 

สูงกวา่
ปริญญาโท 

-.905* 0.007 

ในอนาคตท่านจะเลือก
เดินทางโดยเคร่ืองบิน
ภายในประเทศเพื่อการ
ท่องเท่ียวเพิ่มมากข้ึน 

มธัยมปลาย
หรือ

เทียบเท่า 

ปริญญาตรี
หรือ

เทียบเท่า 
-.595* 0.008 

3.577 0.014 
ปริญญาโท

หรือ
เทียบเท่า 

-.546* 0.024 

ท่านตั้งใจจะกลบัมาใชส้าย
การบินเดิมอีกคร้ังเพราะ
เช่ือมัน่ในคุณภาพของสาย
การบิน 

มธัยมปลาย
หรือ

เทียบเท่า 

ปริญญาตรี
หรือ

เทียบเท่า 
-.555* 0.011 

4.570 0.004 
ปริญญาโท

หรือ
เทียบเท่า 

-.500* 0.039 
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ตาราง 4.19 ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี Oneway ANOVA ด้านความตั้งใจซ้ือซ ้า  
จ าแนกตามกลุ่มระดับการศึกษาเป็นรายคู่ โดยแสดงเฉพาะปัจจัยที่พบว่ามีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญเชิงสถิติ (ต่อ) 

  (N = 403) 

ความตั้งใจซ้ือซ ้า 

Post Hoc Test (Bonferroni) ANOVA 

ระดับ
การศึกษา 

(I) 

ระดับ
การศึกษา 

 (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Sig. F Sig. 

ท่านตั้งใจจะกลบัมาใชส้าย
การบินเดิมอีกคร้ังเพราะ
ประทบัใจในบริการของ
สายการบิน 

สูงกวา่
ปริญญาโท 

ปริญญาตรี
หรือ

เทียบเท่า 
-.666* 0.036 

3.986 0.008 
ปริญญาโท

หรือ
เทียบเท่า 

-.718* 0.021 

ในอนาคตท่านยนิดีท่ีจะ
แนะน าเพื่อน คนรอบขา้ง 
และครอบครัวใหเ้ดินทาง
โดยโดยเคร่ืองบินเพื่อการ
ท่องเท่ียวภายในประเทศ 

มธัยมปลาย
หรือ

เทียบเท่า 

ปริญญาตรี
หรือ

เทียบเท่า 
-.658* 0.003 

4.553 0.004 
ปริญญาโท

หรือ
เทียบเท่า 

-.560* 0.021 

 
 จากตารางท่ี 4.19 แสดงให้เห็นถึงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง 
ตามค่าสถิติของ Oneway ANOVA โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษาและแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีพบวา่มี
ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ในปัจจยัดา้นความตั้งใจซ้ือซ ้ า พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
ระดบัการศึกษาระดบัมธัยมปลายหรือเทียบเท่า มีความคิดเห็นต่างจากระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
และระดบัปริญญาโทหรือเทียบเท่า ไปในทิศทางเชิงลบหรือให้ความส าคญัน้อยกว่า ในหัวขอ้ใน
อนาคตท่านจะยงัคงเลือกเดินทางโดยเคร่ืองบินเพื่อการท่องเท่ียวภายในประเทศ หวัขอ้ในอนาคต
ท่านจะเลือกเดินทางโดยเคร่ืองบินภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวเพิ่มมากข้ึน หวัขอ้ท่านตั้งใจจะ
กลบัมาใชส้ายการบินเดิมอีกคร้ังเพราะเช่ือมัน่ในคุณภาพของสายการบิน และหวัขอ้ในอนาคตท่าน
ยินดีท่ีจะแนะน าเพื่อน คนรอบขา้ง และครอบครัวให้เดินทางโดยโดยเคร่ืองบินเพื่อการท่องเท่ียว
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ภายในประเทศ นอกจากนั้นแลว้ยงัพบวา่กลุ่มท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมปลาย มีความคิดเห็นเชิงลบ
มากกว่ากลุ่มระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท ในหัวขอ้ในอนาคตท่านจะยงัคงเลือกเดินทางโดย
เคร่ืองบินเพื่อการท่องเท่ียวภายในประเทศ ส่วนในหวัขอ้ท่านตั้งใจจะกลบัมาใชส้ายการบินเดิมอีก
คร้ังเพราะประทบัใจในบริการของสายการบิน พบว่ากลุ่มระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาโทให้
ความส าคญันอ้ยกวา่กลุ่มปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และกลุ่มปริญญาโทหรือเทียบเท่า 
 
ตาราง 4.20 ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี Oneway ANOVA ด้านคุณภาพการให้บริการ  
จ าแนกตามกลุ่มรายได้เฉลีย่ต่อเดือนเป็นรายคู่ โดยแสดงเฉพาะปัจจัยที่พบว่ามีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญเชิงสถิติ  

  (N = 403) 

คุณภาพการให้บริการ 

Post Hoc Test (Bonferroni) ANOVA 

ระดับ
รายได้เฉลีย่
ต่อเดือน 

(I) 

ระดับรายได้
เฉลีย่ต่อ
เดือน 
 (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Sig. F Sig. 

ส่ิงอ านวยความสะดวกบน
เคร่ืองบินมีความสะอาด 

40,001 - 
60,000 บาท 

20,001 - 
40,000 บาท 

.300* 0.027 
3.464 0.016 

60,001 บาท 
ข้ึนไป 

.303* 0.049 

สายการบินสามารถท าให้
ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือใช้
บริการ 

20,001 - 
40,000 บาท 

40,001 - 
60,000 บาท 

-.346* 0.005 4.034 0.008 

 
 จากตารางท่ี 4.20 แสดงให้เห็นถึงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง 
ตามค่าสถิติของ Oneway ANOVA โดยจ าแนกตามระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและแสดงเฉพาะปัจจยั
ท่ีพบวา่มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ในปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ พบว่า
หวัขอ้ส่ิงอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบินมีความสะอาด กลุ่มรายไดเ้ฉล่ีย 40,001 - 60,000 บาท มี
ความคิดเห็นเชิงบวกมากกว่ากลุ่มรายได้ 20,001 - 40,000 บาท และ60,001 บาท ข้ึนไป ต่อมาใน
หวัขอ้สายการบินสามารถท าให้ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการพบวา่กลุ่มรายได2้0,001 - 40,000 
บาท มีความคิดเห็นเชิงบวกนอ้ยกวา่กลุ่ม 40,001 - 60,000 บาท 



52 

ตาราง 4.21 ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี Oneway ANOVA ด้านความตระหนักด้าน
สุขภาพ  จ าแนกตามกลุ่ มรายได้เฉลี่ยต่อเดือนเป็นรายคู่ โดยแสดงเฉพาะปัจจัยที่พบว่ามี
ความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญเชิงสถิติ 

  (N = 403) 

ความตระหนักด้านสุขภาพ 

Post Hoc Test (Bonferroni) ANOVA 

ระดับ
รายได้เฉลีย่
ต่อเดือน 

(I) 

ระดับรายได้
เฉลีย่ต่อ
เดือน 
 (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Sig. F Sig. 

ท่านใหค้วามส าคญักบัการ
รักษาความสะอาดของ
เคร่ืองบินท่ีใหบ้ริการ 

ต ่ากวา่ 
20,000 บาท 

40,001 - 
60,000 บาท 

-.285* 0.026 

8.051 0.000 
20,001 - 

40,000 บาท 

40,001 - 
60,000 บาท 

-.428* 0.000 

60,001 บาท 
ข้ึนไป 

-.270* 0.028 

ท่านใหค้วามส าคญักบั
บริการดา้นสุขภาพของสาย
การบิน เช่น มีการวดั
อุณหภูมิผูโ้ดยสารก่อนการ
เดินทาง 

ต ่ากวา่ 
20,000 บาท 

40,001 - 
60,000 บาท 

-.321* 0.008 

9.114 0.000 
20,001 - 

40,000 บาท 

40,001 - 
60,000 บาท 

-.424* 0.000 

60,001 บาท 
ข้ึนไป 

-.337* 0.003 

ท่านใหค้วามส าคญักบั
บริการพิเศษท่ีเก่ียวกบัการ
ป้องกนัโรคติดต่อของสาย
การบิน เช่น ใหใ้ส่ผา้ปิด
ปาก มีการฉีดสเปรยฆ่์าเช้ือ
โรค และการเวน้ระยะ
ระหวา่งผูโ้ดยสาร 

20,001 - 
40,000 บาท 

40,001 - 
60,000 บาท 

-.276* 0.019 3.991 0.008 
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ตาราง 4.21 ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี Oneway ANOVA ด้านความตระหนักด้าน
สุขภาพ  จ าแนกตามกลุ่ มรายได้เฉลี่ยต่อเดือนเป็นรายคู่ โดยแสดงเฉพาะปัจจัยที่พบว่ามี
ความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญเชิงสถิติ (ต่อ) 

  (N = 403) 

ความตระหนักด้านสุขภาพ 

Post Hoc Test (Bonferroni) ANOVA 

ระดับ
รายได้เฉลีย่
ต่อเดือน 

(I) 

ระดับรายได้
เฉลีย่ต่อ
เดือน 
 (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Sig. F Sig. 

ท่านระมดัระวงัเก่ียวกบั
การดูแลสุขภาพของท่าน 

40,001 - 
60,000 บาท 

ต ่ากวา่ 
20,000 บาท 

.268* 0.040 
6.621 0.000 

20,001 - 
40,000 บาท 

.384* 0.000 

ท่านต่ืนตวัเก่ียวกบัการ
เปล่ียนแปลงสุขภาพของ
ฉนั 

20,001 - 
40,000 บาท 

40,001 - 
60,000 บาท 

-.394* 0.000 
6.174 0.000 

60,001 บาท 
ข้ึนไป 

-.302* 0.019 

 
 จากตารางท่ี 4.21 แสดงให้เห็นถึงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง 
ตามค่าสถิติของ Oneway ANOVA โดยจ าแนกตามระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและแสดงเฉพาะปัจจยั
ท่ีพบว่ามีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ในปัจจยัดา้นความตระหนกัดา้นสุขภาพ 
พบวา่กลุ่มรายได ้20,001 - 40,000 บาท มีความคิดเห็นเชิงบวกนอ้ยกวา่กลุ่มรายไดม้ากกวา่ 40,001 
บาท ข้ึนไป ในหวัขอ้ท่านให้ความส าคญักบัการรักษาความสะอาดของเคร่ืองบินท่ีให้บริการ หวัขอ้
ท่านให้ความส าคญักบับริการดา้นสุขภาพของสายการบิน เช่น มีการวดัอุณหภูมิผูโ้ดยสารก่อนการ
เดินทาง และหวัขอ้ท่านต่ืนตวัเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงสุขภาพของฉัน และพบวา่ในหัวขอ้ท่านให้
ความส าคญักบับริการพิเศษท่ีเก่ียวกบัการป้องกนัโรคติดต่อของสายการบิน เช่น ให้ใส่ผา้ปิดปาก มี
การฉีดสเปรยฆ่์าเช้ือโรค และการเวน้ระยะระหวา่งผูโ้ดยสาร กลุ่ม 20,001 - 40,000 บาทมีความ
คิดเห็นเชิงบวกน้อยกว่าอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติเฉพาะกบักลุ่มรายได้ 40,001 - 60,000 บาท 
นอกจากนั้นยงัพบวา่กลุ่มรายไดต้  ่ากว่า 20,000 บาท ให้ความส าคญัเร่ืองท่านให้ความส าคญักบัการ
รักษาความสะอาดของเคร่ืองบินท่ีใหบ้ริการ และเร่ืองท่านให้ความส าคญักบับริการดา้นสุขภาพของ
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สายการบิน เช่น มีการวดัอุณหภูมิผูโ้ดยสารก่อนการเดินทางน้อยกว่ากลุ่ม 40,001 - 60,000 บาท 
สุดทา้ยกลุ่ม 40,001 - 60,000 บาท มีความคิดเห็นเชิงบวกในหวัขอ้ท่านระมดัระวงัเก่ียวกบัการดูแล
สุขภาพของท่าน มากกวา่กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 40,000 บาท 
 
ตาราง 4.22 ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี Oneway ANOVA ด้านความตั้งใจซ้ือซ ้า  
จ าแนกตามกลุ่มความถี่ในการใช้บริการเที่ยวบินในประเทศเพื่อการท่องเที่ยวในช่วงวิกฤตโควิด-19
เป็นรายคู่ โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีพ่บว่ามีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญเชิงสถิติ 

  (N = 403) 

ความตั้งใจซ้ือซ ้า 

Post Hoc Test (Bonferroni) ANOVA 

ระดับ
การศึกษา 

(I) 

ระดับ
การศึกษา 

 (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Sig. F Sig. 

ในอนาคตท่านจะยงัคง
เลือกเดินทางโดยเคร่ืองบิน
เพื่อการท่องเท่ียว
ภายในประเทศ 

4-5 คร้ัง 

1 คร้ัง .472* 0.000 

5.755 0.001 
2-3 คร้ัง .342* 0.017 

ในอนาคตท่านจะเลือก
เดินทางโดยเคร่ืองบิน
ภายในประเทศเพื่อการ
ท่องเท่ียวเพิ่มมากข้ึน 

1 คร้ัง 

2-3 คร้ัง -.276* 0.008 

7.551 0.000 
4-5 คร้ัง -.536* 0.000 

ในอนาคตท่านจะยงัเลือก
เลือกเดินทางโดยเคร่ืองบิน
ภายในประเทศเพื่อการ
ท่องเท่ียวมากกวา่การ
เดินทางรูปแบบอ่ืน 

1 คร้ัง 

2-3 คร้ัง -.337* 0.002 

8.212 0.000 

4-5 คร้ัง -.591* 0.000 

ท่านตั้งใจจะกลบัมาใชส้าย
การบินเดิมอีกคร้ังเพราะ
เช่ือมัน่ในคุณภาพของสาย
การบิน 

1 คร้ัง 4-5 คร้ัง -.386* 0.008 3.676 0.012 
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ตาราง 4.22 ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี Oneway ANOVA ด้านความตั้งใจซ้ือซ ้า  
จ าแนกตามกลุ่มความถี่ในการใช้บริการเที่ยวบินในประเทศเพื่อการท่องเที่ยวในช่วงวิกฤตโควิด-19
เป็นรายคู่ โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีพ่บว่ามีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญเชิงสถิติ (ต่อ) 

  (N = 403) 

ความตั้งใจซ้ือซ ้า 

Post Hoc Test (Bonferroni) ANOVA 

ระดับ
การศึกษา 

(I) 

ระดับ
การศึกษา 

 (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Sig. F Sig. 

ในอนาคตท่านยนิดีท่ีจะ
แนะน าเพื่อน คนรอบขา้ง 
และครอบครัวใหเ้ดินทาง
โดยโดยเคร่ืองบินเพื่อการ
ท่องเท่ียวภายในประเทศ 

1 คร้ัง 4-5 คร้ัง -.448* 0.002 4.639 0.003 

 
 จากตารางท่ี 4.22 แสดงให้เห็นถึงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง 
ตามค่าสถิติของ Oneway ANOVA โดยจ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการเท่ียวบินในประเทศเพื่อ
การท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิด-19และแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีพบว่ามีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 ในปัจจยัดา้นความตั้งใจซ้ือซ ้ า พบว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยเดินทาง 4-5 คร้ัง มีความ
คิดเห็นเป็นเชิงบวกในหัวขอ้ในอนาคตท่านจะยงัคงเลือกเดินทางโดยเคร่ืองบินเพื่อการท่องเท่ียว
ภายในประเทศ มากกวา่กลุ่มท่ีเคยเดินทางระหวา่ง 1-3 คร้ัง ต่อมากลุ่มท่ีเดินทางเพียง 1 คร้ังมีความ
คิดเห็นเชิงบวกน้อยกว่า กลุ่มท่ีเดินทาง 2-3 คร้ัง และ 4-5 คร้ังในหัวขอ้ในอนาคตท่านจะเลือก
เดินทางโดยเคร่ืองบินภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวเพิ่มมากข้ึน และในอนาคตท่านจะยงัเลือก
เลือกเดินทางโดยเคร่ืองบินภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวมากกว่าการเดินทางรูปแบบอ่ืน ส่วน
กลุ่มท่ีเดินทาง 1 คร้ังมีความคิดเห็นเชิงบวกนอ้ยกวา่กลุ่มท่ีเดินทาง 4-5 คร้ังในหวัขอ้ท่านตั้งใจจะ
กลบัมาใชส้ายการบินเดิมอีกคร้ังเพราะเช่ือมัน่ในคุณภาพของสายการบิน และในอนาคตท่านยินดีท่ี
จะแนะน าเพื่อน คนรอบข้าง และครอบครัวให้เดินทางโดยโดยเคร่ืองบินเพื่อการท่องเท่ียว
ภายในประเทศ 
 



56 

 นอกจากตารางท่ีแสดงผลเร่ืองปัจจยัท่ีมีความสันพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติดว้ยวิธี 
Oneway ANOVA ท่ีไดแ้สดงมาตามขา้งตน้จะพบวา่ปัจจยัดา้นอาชีพของกลุ่มตวัอยา่งต่อปัจจยัต่างๆ
ในงานวจิยัไม่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 

4.10 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต่างๆที่มีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจซ้ือซ ้าของตั๋วเคร่ืองบินภายในประเทศส าหรับการท่องเที่ยวในช่วงวิกฤตโค
วคิ-19 โดยใช้การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 จากการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานและหาความสันพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้น
คุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณค่า ความตระหนกัดา้นสุขภาพ การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศส าหรับการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโค
วิค-19 โดยใชก้ารวิเคราะห์เชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ก าหนดระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี 
 
ตาราง 4.23 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้าของตั๋วเคร่ืองบินภายในประเทศ
ส าหรับการท่องเที่ยวในช่วงวิกฤตโควิค-19 โดยใช้การวิเคราะห์เชิงพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis)  
 

Model Summary 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
.601a 0.361 0.355 0.50731 

  
ANOVAa 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 57.864 4 14.466 56.209 .000b 
Residual 102.430 398 0.257   
Total 160.294 402    
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Coefficients 

 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

(ค่าคงที)่ 0.972 0.220  4.423 0.000 
คุณภาพการให้บริการ 0.230 0.068 0.202 3.365 0.001 
การรับรู้คุณค่า 0.124 0.047 0.141 2.642 0.009 
ความตระหนักด้านสุขภาพ  0.132 0.047 0.128 2.788 0.006 
การบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า 0.267 0.053 0.280 5.007 0.000 
 
 จากตารางท่ี 4.23 แสดงถึงผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋
เคร่ืองบินภายในประเทศส าหรับการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิค-19 พบวา่ค่า R Square มีค่าเท่ากบั 
0.361 ซ่ึงสามารถวิเคราะห์ไดว้่าตวัแปรตน้ทั้ง 4 ปัจจยัสามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงของความ
ตั้งใจซ้ือตัว๋เคร่ืองบินซ ้ าไดร้้อยละ 36.1 และเม่ือพิจารณาตาราง Coefficients จะพบว่าปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติโดยเรียงจากปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลสูงสุดไปต ่าสุดดงัต่อไปน้ี 
 1. ปัจจยัดา้นการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standarized 
Coefficients Beta) เท่ากบั 0.280 หรืออธิบายไดว้่าปัจจยัด้านการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้มี
อิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าร้อยละ 28.0 
 2. ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริหาร มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standarized 
Coefficients Beta) เท่ากบั 0.202 หรืออธิบายไดว้า่ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริหการมีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจซ้ือซ ้ าร้อยละ 20.2 
 3. ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standarized Coefficients 
Beta) เท่ากบั 0.141 หรืออธิบายไดว้า่ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่ามีอิทธิพลต่อการซ้ือซ ้ าร้อยละ 14.1 
 4. ปัจจยัด้านความตระหนักด้านสุขภาพ มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standarized 
Coefficients Beta) เท่ากบั 0.128 หรืออธิบายไดว้า่ปัจจยัดา้นความตระหนกัดา้นสุขภาพมีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจซ้ือซ ้ าร้อยละ 12.8 
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บทที ่5 

อภิปรายผลการวจิัย 
 
 

 ในการศึกษาเร่ือง การศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความตั้ งใจซ้ือซ ้ าของตั๋วเคร่ืองบิน
ภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิค-19 มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงระดบัของ
อิทธิพลท่ีจะส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินเพื่อการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิด-19 โดย
งานวิจยัช้ินน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการใช้แบบสอบถามออนไลน์
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยเดินทางท่องเท่ียวโดยเท่ียวบินภายในประเทศ
ช่วงวกิฤตโควดิ-19ทั้งหมด 403 คน โดยสามารถน าผลท่ีไดจ้ากลุ่มตวัอยา่งมาอภิปรายไดด้งัน้ี 
 5.1 ปัจจยัดา้นความตั้งใจซ้ือซ ้ า (Repurchase Intention) 
 5.2 ปัจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) 
 5.3 ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
 5.4 ปัจจยัดา้นความตระหนกัดา้นสุขภาพ (Health Consciousness) 
 5.5 ปัจจยัดา้นการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ (Customer Relationship Management)  
 
 

5.1 ปัจจัยด้านความตั้งใจซ้ือซ ้า (Repurchase Intention) 
 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตั๋วเคร่ืองบินภายในประเทศ
ส าหรับการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิด-19 โดยหากเปรียบเทียบผลท่ีไดเ้พื่อหาความแตกต่างของ
ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์สามารถอภิปรายไดต้ามหวัขอ้ดงัน้ี 
 5.1.1 ดา้นเพศ จากการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งเพศกบั
ความตั้งใจซ้ือซ ้ าพบว่าเพศหญิงและเพศชายมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัซ่ึงสอดคลอ้ง กบังานใน
อดีตของ รัสสิญา ศุภธนโชติพงษ ์(2563) ท่ีศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความตั้งใจท่ีจะ
ใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) กรณีศึกษาพื้นท่ีส่วนกลางกรุงเพมหา
นคร ภาค203 พบวา่ทั้งเพศหญิงและเพศชายมีความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการซ ้ าไม่แตกต่างกนั   
 5.1.2 ดา้นอายุ จากการศึกษาวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งกลุ่มอายุกบั
ความตั้งใจซ้ือซ ้ าพบว่า อายุท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัซ่ึงสอดคลอ้งกบังานในอดีต
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ของ รัสสิญา ศุภธนโชติพงษ์ (2563) ท่ีพบวา่อายุท่ีแตกต่างกนัมีการกลบัมาใชบ้ริการท่ีไม่แตกต่าง
กนั  
 5.1.3 ดา้นระดบัการศึกษา จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งระดบั
การศึกษากบัความตั้งใจซ้ือซ ้ าพบว่าระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั ซ่ึง
หากวเิคราะห์โดยรวมจะเห็นวา่ขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาในระดบัมธัยมปลายมีความ
คิดเห็นเป็นเชิงลบมากกว่ากลุ่มท่ีมีการศึกษาระดบัสูงกว่า ยกตวัอย่างเช่นหัวขอ้ในอนาคตท่านจะ
ยงัคงเลือกเดินทางโดยเคร่ืองบินเพื่อการท่องเท่ียวภายในประเทศ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานในอดีต
ของ รัสสิญา ศุภธนโชติพงษ ์(2563) ท่ีพบวา่ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อการกลบัมาใช้
บริการธนาคารซ ้ า  
 5.1.4 ดา้นกลุ่มอาชีพ จากการศึกษาวิเคระห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างกลุ่ม
อาชีพกบัความตั้งใจซ้ือซ ้ าพบว่าอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความเห็นไม่แตกต่างกนัซ่ึงสอดคลอ้งกบังาน
ในอดีตของ รัสสิญา ศุภธนโชติพงษ ์(2563) ท่ีพบวา่กลุ่มอาชีพท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการกลบัมา
ใชบ้ริการธนาคารซ ้ า  

5.1.5 ด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน จากการศึกษาวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัความตั้งใจซ้ือซ ้ าพบวา่ ไม่แตกต่างกนัซ่ึงสอดคลอ้งกบังานของ รัส
สิญา ศุภธนโชติพงษ์ (2563) ท่ีพบว่ารายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีการกลบัมาใช้บริการ
ธนาคารซ ้ าท่ีไม่แตกต่างกนั  
 
 

5.2 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
 ในการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ กบัความตั้งใจ
ซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศส าหรับการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิด-19 พบวา่ปัจจยัดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตอ้งการซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินอยา่งมีนยัส าคญั ซ่ึง
สอดคล้องกับงานวิจยัในอดีตของ สราลี โรมรัตนพนัธ์ (2562) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองความไวว้างใจ 
คุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณค่า และภาพลกัษณ์ ส่งผลต่อความพึงพอใจ และการกลบัมาใช้
บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่าภายในประเทศ พบวา่คุณภาพการให้บริการในหวัขอ้ท่ีพนกังาน
ของสายการบินตน้ทุนต ่า มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี และบริการดว้ยความเต็มใจส่งผลต่อความพึงพอใจ 
และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และงานในอดีตของ ณฐัสินี เลิศฤทธ์ิฐิติกร (2562) ท่ีศึกษาเร่ืองคุณภาพ
ดา้นการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและทศันคติต่อตราสินคา้จนน าไปสู่ความจงรักภกัดีต่อ
บริการสั่งและจดัส่งอาหารของแอปพลิเคชัน่ LINE MAN ท่ีไดพ้บว่าคุณภาพของการให้บริการมี
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ความสัมพนัธ์เป็นบวกกบัความพึงพอใจซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีน าไปสู่ความจงรักภกัดีในการใช้บริการ
แอปพลิเคชัน่ LINE MAN แต่กลบัขดัแยง้กบังานวิจยัของ วสุตม ์โชติพานิช (2561) ท่ีสรุปเอาไวว้า่
คุณภาพการใหบ้ริการ ไม่ส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสารสายการบินเตม็รูปแบบ 
 ต่อมาหากน าขอ้มูลในการวิจยัมาเปรียบเทียบความแตกต่างดา้นประชากรศาสตร์จะ
สามารถอภิปรายไดด้งัน้ี 
 5.2.1 ดา้นเพศ จากการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งเพศกบั
ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการพบวา่เพศหญิงและเพศชายมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัโดยเพศหญิง
ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่เพศชาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานในอดีตของ 
ชยทัต สุชาติกุลวิทย์ (2562) ท่ีศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความภักดีในการใช้บัตรสมาชิกของ
ห้างสรรพสินคา้ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพฯ ท่ีพบว่าเพศหญิงมีความคิดเห็นเชิงบวกต่อปัจจยัดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่เพศชาย 
 5.2.2 ดา้นอายุ จากการศึกษาวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งกลุ่มอายุกบั
ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการพบวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัโดยกลุ่มท่ีมีอายุ
นอ้ยระหว่าง 20-40 ปี จะให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการมากกวา่กลุ่มอายุอ่ืนๆ 
โดยเฉพาะกลุ่มท่ีมีอายุมากกว่า 51 ปีข้ึนไป ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานในอดีตของ ชยทตั สุชาติกุลวิทย ์
(2562) ท่ีพบว่ากลุ่มอายุระหว่าง 26-40 ปีมีความคิดเห็นเชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการของ
หา้งสรรพสินคา้มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาย ุ41-45 ปี 
 5.2.3 ดา้นระดบัการศึกษา จากการศึกษาวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง
ระดบัการศึกษากับปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการพบว่า ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความ
คิดเห็นท่ีแตกต่างกนั โดยกลุ่มท่ีมีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี และปริญญาโทมีความคิดเห็นเชิง
บวกต่อหัวขอ้พนักงานของสายการบินสามารถให้บริการแก่ท่านได้โดยเฉพาะมากกว่ากลุ่มท่ีมี
การศึกษาสูงกวา่ปริญญาโท ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานในอดีตของ ชยทตั สุชาติกุลวิทย ์(2562) ท่ีสรุป
ไวว้่ากลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาสูง มีความคิดเห็นเชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการมากกว่ากลุ่มท่ีมี
ระดบัการศึกษาท่ีต ่ากวา่ 
 5.2.4 ดา้นกลุ่มอาชีพ จากการศึกษาวิเคระห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างกลุ่ม
อาชีพกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการพบวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัไม่มีความเห็นท่ีแตกต่างกนั ซ่ึง
ขดักบังานในอดีตของ ชยทตั สุชาติกุลวทิย ์(2562) ท่ีพบวา่กลุ่มอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 5.2.4 ด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน จากการศึกษาวิเคระห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหว่างรายได้เฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการพบว่า กลุ่มท่ีมีรายได้เฉล่ียอยู่ท่ี 
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40,000 - 60,000 บาทมีความคิดเห็นเชิงบวกต่อหวัขอ้ส่ิงอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบินมีความ
สะอาด มากกว่ากลุ่มท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียท่ี 20,001 - 40,000  และหัวขอ้สายการบินสามารถท าให้ท่าน
รู้สึกปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการมากกวา่กลุ่มท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียท่ี 20,001 - 40,000 บาท และ 60,001 บาทข้ึน
ไป ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานในอดีตของ ชยทตั สุชาติกุลวิทย ์(2562) ท่ีพบวา่กรายไดเ้ฉล่ียท่ีแตกต่างกนั
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 
 

5.3 ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า กบัความตั้งใจ
ซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศส าหรับการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิด-19 พบวา่ปัจจยัดา้น
การรับรู้คุณค่ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตอ้งการซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศส าหรับการ
ท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิด-19 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปาริสา ชนะสิทธ์ิ (2562) ท่ีไดศึ้กษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้น 1 ในจงัหวดันครศรีธรรมราช
ช ้ า และพบวา่การรับรู้คุณค่ามีอิทธพลต่ดความตั้งใจใช้บริการรถโดยสารซ ้ า โดยกล่าวไวว้่าเม่ือค่า
โดยสารมีราคาท่ีเหมาะสม และสอดคลอ้งกบัสภาพเศรษฐกิจ จะท าให้ผูโ้ดยสารเกิดความพึงพอใจ
กบับริการท่ีได้รับเม่ือเทียบเงินท่ีจ่ายไป โดยความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนจะท าให้ผูโ้ดยสารเลือกท่ีจะ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า นอกจากนั้นยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิวพร เทียมกระโทก (2562) ท่ีศึกษา
ไวว้า่การรับรู้คุณค่า ในดา้นของราคาและคุณภาพของอาหารจะท าให้เกิดความรู้สึกคุม้ค่า และส่งผล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านอาหารต าหลาย ในเขตปทุมธานี นอกจากนั้นยงัสอดคลอ้งกบังาน
ของสราลี โรมรัตนพนัธ์ (2562) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความไวว้างใจ คุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณค่า 
และภาพลักษณ์ ส่งผลต่อความพึงพอใจ และการกลับมาใช้บริการซ ้ าของสายการบินต้นทุนต ่า
ภายในประเทศ พบว่าการรับรู้คุณค่าส่งผลเชิงบวกต่อการกลบัมาใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า
ภายในประเทศซ ้ า 
 ต่อมาหากน าขอ้มูลในการวิจยัมาเปรียบเทียบความแตกต่างดา้นประชากรศาสตร์จะ
สามารถอภิปรายไดด้งัน้ี 
 5.3.1 ดา้นเพศ จากการศึกษาวเิคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งเพศกบั
ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าพบวา่ เพศหญิงและเพศชายมีความคิดเห็นท่ีไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานในอดีตของ ชยทตั สุชาติกุลวทิย ์ (2562) ท่ีพบวา่เพศท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อปัจจยั
ดา้นการรับรู้คุณค่าต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ท่ีไม่แตกต่างกนั  
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 5.3.2 ดา้นอายุ จากการศึกษาวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งกลุ่มอายุกบั
ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าพบวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัโดยกลุ่มท่ีมีอายุนอ้ยจะ
ให้ความส าคญัเก่ียวกบัการรับรู้คุณค่ามากกว่ากลุ่มท่ีมีอายุมาก ซ่ึงสอดคล้องกบังานในอดีตของ 
ชยทตั สุชาติกุลวิทย ์(2562) ท่ีพบวา่อายุท่ีแตกต่างกบัมีความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าท่ี
แตกต่างกนั โดยท่ีกลุ่มท่ีมีอายนุอ้ย จะใหค้วามส าคญัมากกวา่กลุ่มท่ีมีอายมุาก 
 5.3.3 ดา้นระดบัการศึกษา จากการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหว่างระดบัการศึกษา กบัปัจจยัด้านการรับรู้คุณค่า พบว่าระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นท่ีไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานในอดีตของ ชยทตั สุชาติกุลวิทย ์(2562) ท่ีพบว่า
กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี ให้ความส าคญักบัสิทธ์พิเศษต่างๆของลูกคา้บตัรสมาชิก
หา้งสรรพสิรคา้มากกวา่กลุ่มท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี 
 5.3.4 ดา้นกลุ่มอาชีพ จากการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง
กลุ่มอาชีพ กบัปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า พบวา่อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีไม่แตกต่างกนั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานในอดีตของ ชยทตั สุชาติกุลวิทย ์(2562) ท่ีพบวา่กลุ่มอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อการรับรู้คุณค่าไม่แตกต่างกนั 
 5.3.5 ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จากการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหว่างรายได้เฉล่ียกบัปัจจยัด้านการรับรู้คุณค่า พบว่ารายได้ท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นท่ีไม่
แตกต่างกนั ซ่ึงขดักบังานในอดีตของ ชยทตั สุชาติกุลวิทย ์(2562) ท่ีพบวา่โดยเฉล่ียแลว้กลุ่มท่ีมี
รายไดต้  ่าจะใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่ามากกวา่กลุ่มท่ีมีรายไดสู้งกวา่ 

 
 
5.4 ปัจจัยด้านความตระหนักด้านสุขภาพ (Health Consciousness) 

จากผลการวิจยัเพื่อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยด้านความตระหนักด้าน
สุขภาพ กบัความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศส าหรับการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโค
วิด-19 พบว่าปัจจยัดา้นความตระหนกัดา้นสุขภาพมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจซ้ือตัว๋เคร่ืองบิน
ภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวในช่วงโควิด-19 ซ ้ า ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัในอตีดของ ณัชญ์ธ
นนั พรมมา (2558) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจซ้ืออาหารเพื่อสุขภาพของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยพบวา่ความกงัวลดา้นสุขภาพ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคล้องกบังานของ พิรญาณ์ ใจช้ืน (2562) ท่ีพบว่าความตระหนักด้าน
สุขภาพมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ์เสริมอาหารสมุนไพรของผู ้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล แต่ผลการศึกษาทั้งสองขดักบังานของ อฐัภิญญา ปัทมภาสสกุล 
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(2562) ท่ีพบวา่ความตระหนกัดา้นสุขภาพไม่ส่งผลต่อทศันคติคต่อเคร่ืองส าอางธรรมชาติ และไม่
ส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือเคร่ืองส าอางธรรมชาติของสตรีในกรุงเทพมหานคร 
 ต่อมาหากน าขอ้มูลในการวิจยัมาเปรียบเทียบความแตกต่างดา้นประชากรศาสตร์จะ
สามารถอภิปรายไดด้งัน้ี 
 5.4.1 ดา้นเพศ จากการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งเพศกบั
ปัจจยัดา้นความตระหนกัดา้นสุขภาพพบวา่ เพศหญิงและเพศชายมีความคิดเห็นท่ีไม่แตกต่างกนั  
 5.4.2 ดา้นอายุ จากการศึกษาวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งกลุ่มอายุกบั
ปัจจยัดา้นความตระหนกัดา้นสุขภาพพบว่า อายุท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัโดยกลุ่ม
ช่วงอายุระหวา่ง 31-60 ปีมีความคิดเห็นเชิงบวกต่อการระมงัระวงัเร่ืองสุขภาพมากกวา่กลุ่มท่ีมีอาย ุ
20-30 ปี และกลุ่มท่ีมีอายมุากกวา่ 61 ปี  
 5.4.3 ดา้นระดบัการศึกษา จากการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งระดบัการศึกษากบัปัจจยัดา้นความตระหนกัดา้นสุขภาพพบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั
มีความคิดเห็นท่ีไม่แตกต่างกนั  
 5.4.4 ดา้นกลุ่มอาชีพ จากการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง
กลุ่มอาชีพกบัปัจจยัดา้นความตระหนกัด้านสุขภาพพบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีไม่
แตกต่างกนั  
 5.4.5 ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จากการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหว่างรายได้เฉล่ียกบัปัจจยัด้านความตระหนักด้านสุขภาพพบว่า รายได้ท่ีแตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นท่ีแตกต่างกนัเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความตระหนกัดา้นสุขภาพโดยท่ีกลุ่มท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียสูง หรือ
มากกวา่ 40,000 บาทข้ึนไปจะให้ความส าคญัต่อความตระหนกัดา้นสุขภาพมากกวา่กลุ่มท่ีมีรายได้
ไม่ถึง 40,000 บาท  
 
 

5.5 ปัจจัยด้านการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า (Customer Relationship Management)  
 จากผลการวิจยัเพื่อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นการบริหารความสัมพนัธ์
ลูกคา้ กบัความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศส าหรับการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิด-
19 พบวา่ปัจจยัดา้นการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจซ้ือตัว๋เคร่ืองบิน
ภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวในช่วงโควิด-19 ซ ้ า ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัในอดีตของ ชชัญาภา   
ศักด์ิศรี (2561) ท่ีศึกษาเร่ืองการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีผลต่อความภักดีต่อการใช้บริการ
หา้งสรรพสินคา้ พบวา่การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ เช่นการท่ีพนกังานให้บริการท่ีเอาใจใส่ลูกคา้ 
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และมีโปรโมชัน่ส าหรับลูกคา้จะท าใหลู้กคา้เกิดความพอใจ และน าไปสู่การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าและ
ความภกัดี นอกจากนั้นงานในอดีตของ รสิตา มีมงคลกุลดิลก (2559) ยงัสรุปไวว้่าการบริหาร
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ท่ีดีท าให้ลูกคา้ยอมรับและปรับตวัเขา้กบักลยุทธใหม่ๆของบริษทัไดง่้ายยิ่งข้ึน 
นอกจากนั้น  ณัฐวดี บุญใหญ่ (2557) ได้พบว่าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีเขา้ถึงความตอ้งการท่ี
แทจ้ริงของผูใ้ช้บริการ มีส่วนส าคญัท่ีท าให้เกิดความภกัดีในตราสินคา้ และส่งผลต่อการเลือกใช้
บริการในอนาคต 
 ต่อมาหากน าขอ้มูลในการวิจยัมาเปรียบเทียบความแตกต่างดา้นประชากรศาสตร์จะ
สามารถอภิปรายไดด้งัน้ี 
 5.5.1 ดา้นเพศ จากการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งเพศกบั
ปัจจยัดา้นการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้าพบวา่ เพศหญิงและเพศชายมีความคิดเห็นมีความคิดเห็น
ไม่แตกต่างกนั  
 5.5.2 ดา้นอายุ จากการศึกษาวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งกลุ่มอายุกบั
ปัจจยัดา้นการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้พบว่า อายุท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัโดย
กลุ่มกลุ่มท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ 40 ปี จะมีความคิดเห็นเชิงบวกมากกวา่กลุ่มอายมุากกวา่ 61 ปี  
 5.5.3 ดา้นระดบัการศึกษา จากการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งระดบัการศึกษากบัปัจจยัดา้นการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่าง
กนัมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัโดยกลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี และปริญญาโท ให้
ความส าคญัการการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้มากกวา่กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาโท 
 5.5.4 ดา้นกลุ่มอาชีพ จากการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง
กลุ่มอาชีพกบัปัจจยัดา้นการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้พบวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีไม่
แตกต่างกนั  
 5.5.5 ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จากการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหว่างรายได้เฉล่ียต่อเดือนกับปัจจยัด้านการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้าพบว่า รายได้เฉล่ียท่ี
แตกต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีไม่แตกต่างกนั  
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บทที ่6 

สรุปผลการวจิัยและข้อเสนอแนะ 
 
 

6.1 สรุปผลการวจิัย 

 จากการศึกษางานวิจยั สามารถไดว้่าผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 403 คน ซ่ึงเป็นผูท่ี้
เคยเดินทางท่องเท่ียวภายในประเทศโดยการโดยสารทางสายการบินในช่วงท่ีมีการระบาดของเช้ือ
ไวรัสโควิด-19 ท่ีมีอายุมากกว่า 20 ปี ข้ึนไป พบว่าผูต้อบแบบสอบถามผ่านช่องทางออนไลน์ท่ีมี
สัดส่วนทางประชากรศาสตร์มากท่ีสุดในแต่ละหวัขอ้ดงัน้ี เพศหญิง จ านวน 249 คน คิดเป็นร้อยละ 
61.8 กลุ่มอายรุะหวา่ง 20-30 ปี จ  านวน 152 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 37.7 จบการศึกษาระดบัปริญญา
ตรีหรือเทียบเท่า 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.1 ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน 171 คน คิด
เป็นร้อยละ 42.4 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ 20,000-40,000 บาท จ านวน 122 คน หรือคิดเป็น
ร้อยละ 30.3  
 จากวตัถุประสงคข์องงานวจิยัในคร้ังน้ีคือเพื่อศึกษาปัจจยัและระดบัความสัมพนัธ์ รวม
ไปถึงการระบุถึงปัจจนัท่ีมีอิทธิพลสูงสุดต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศเพื่อ
การท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิค-19 พบวา่ปัจจยัทั้ง 4 ดา้นคือ คุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณค่า 
ความตระหนกัดา้นสุขภาพ และการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า
ของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวในช่วงโควิด-19 โดยจะอธิบายในรายละเอียดของ
แต่ละปัจจยัดงัต่อไปน้ี  
 จากการศึกษาพบวา่ปัจจยัดา้นการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
เชิงบวกสูงสุดต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโค
วิค-19 โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นด้วยกบัพนักงานท่ีแสดงความพร้อมท่ีจะให้ความ
ช่วยเหลือลูกคา้ และพบวา่กลุ่มท่ีมีอายุนอ้ยกวา่ 40 ปี มีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการดูแลและอ านวย
ความสะดวกในช่วงเวลาการใชบ้ริการต่างๆ มากกวา่กลุ่มประชากรกลุ่มอ่ืนๆ  

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียว
ในช่วงวิกฤตโควิค-19 รองลงมาคือ ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ โดยจะพบว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามใหน้ ้าหนกักบัการท่ีสายการบินออกเดินทางและถึงท่ีหมายตรงตามตารางการเดินทาง 
โดยกลุ่มเพศหญิง  หรือกลุ่มคนอายุนอ้ยถึงวยักลางคน ท่ีรายไดป้านกลางประมาณ 40,000 – 60,000 
บาท มีแนวโนม้ท่ีจะใหค้วามส าคญัดา้นประสบการณ์ท่ีไดจ้ากการเดินทางทั้งดา้นความสะดวกสบาย
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และความรู้สึกปลอดภยัในการเดินทาง ทั้งการเดินทางท่ีเป็นไปตามก าหนดการ การคาดหวงัจากการ
ใหบ้ริการของพนกังานสายการบิน 
 ต่อมาด้านการรับรู้คุณค่า มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบิน
ภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวในช่วงวิกฤตโควิค-19 โดยพบว่ากลุ่มคนมีความคิดเห็นว่าการ
เดินทางดว้ยเคร่ืองบินคุม้ค่ากวา่การเดินทางดว้ยวิธีอ่ืนๆ และพบว่าคนอายุนอ้ยกวา่ 40 ปี ให้ความ
สนใจกบัความคุม้ค่า และราคาตัว๋ท่ีเหมาะสมกบัสภาวะเศรษฐกิจ  
 ส่วนปัจจยัด้านความตระหนักด้านสุขภาพ ก็เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ตอ้งการซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินเพื่อการท่องเท่ียวภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวช่วงโควิด-19 โดย
กลุ่มท่ีมีอายุมาก และมีรายไดสู้งกว่า 40,000 บาท มีความตระหนกั และระมดัระวงัเร่ืองเก่ียวกบั
สุขภาพมากกวา่กลุ่มประชากรกลุ่มอ่ืนๆ ซ่ึงสามารถอธิบายไดว้า่ดว้ยความท่ีคนอายุมากยอ่มมีความ
เส่ียงและผลการะทบจากการเจ็บป่วยหรือการติดเช้ือไวรัสโควิด-19 มากกวา่กลุ่มท่ีมีอายุนอ้ย รวม
ไปถึงคนท่ีมีรายไดน้อ้ยอาจจะไม่ไดมี้ภาระค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งรับผดิชอบมากเท่ากบัคนท่ีมีรายไดม้าก 
 
 

6.2 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย  
ขอ้เสนอส าหรับผูป้ระกอบการสายการบินในไทยท่ีใหบ้ริการเส้นทางบินในประเทศ 

 จากการท่ีสายการบินได้ทราบแล้วว่าปัจจัยด้านความบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า 
คุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณค่า และความตระหนักด้านสุขภาพ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกซ้ือตัว๋เคร่ืองบินซ ้ าของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางท่องเท่ียวในช่วงท่ีเกิดการระบาดของโควิด-19 
ดงันั้นผลท่ีไดจ้ากการศึกษาในคร้ังน้ีผุว้จิยัจึงมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 
 จากผลการศึกษาท่ีพบว่าปัจจัยด้านการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า (Customer 
Relationship Management) มีอิทธิพลสูงสุดต่อความตั้งใจซ้ือตัว๋เคร่ืองบินซ ้ า ดงันั้นเพื่อท่ีจะอ านวย
ความสะดวกแก่ผูเ้ดินทางหรือคนท่ีตอ้งการมาสอบถามขอ้มูลให้ไดม้ากท่ีสุด ทางสายการบินควรท่ี
จะพฒันาและฝึกอบรมพนกังานทุกคนใหมี้ความรู้ท่ีจ  าเป็นในการใหก้ารช่วยเหลือ หรือให้ค  าแนะน า
แก่ผูท่ี้เขา้มาสอบถามได ้นอกจากนั้นทางการบินควรจะพฒันาระบบการให้บริการ เช่นเวบ็ไซต ์หรื
ออแปพลิเคชัน่ของสายการบินใหมี้ความเสถียร และเพียงพอท่ีจะรองรับจ านวนผูใ้ชง้านท่ีจะเพิ่มข้ึน 
เพื่อใหเ้กิดประสบการณ์การใชง้านท่ีดี นอกจากนั้นตอ้งมีช่องทางการแจง้ขอ้มูลท่ีหลากหลายจะคล
อบคลุมการใชง้านของกลุ่มลูกคา้ทุกประเภท เช่นการแจง้ทางขอ้ความมือถือ (SMS) ส าหรับกลุ่มคน
ท่ีอาจจะไม่ได้ใช้อินเตอร์เน็ต พร้อมทั้งช่องทางการแจง้ขอ้มูลทางอีเมล์ หรืแอปพลิเคชัน่ส าหรับ
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ลูกคา้ท่ีใชง้านอินเตอร์เน็ต และควรเพิ่มบริการในการติดต่อกลบัหรือเปล่ียนแปลงการเดินทาง เม่ือ
เกิดเหตุท่ีตอ้งมีการเปล่ียนแปลงจากแผนการเดินทางเดิมของผูโ้ดยสาร 
 ส าหรับดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) การท่ีผูโ้ดยสารใหค้วามส าคญั
เก่ียวกบัความน่าเช่ือถือของของใหบ้ริการเช่น เดินทางตามตารางการเดินทาง ใหบ้ริการไดถู้กตอ้ง
และมีมาตรฐาน ดงันั้นสายการบินจะตอ้งมีการวางแผนตารางการเดินทางดว้ยความระมดัระวงัและ
ค านวนเผื่อความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึนท่ีอาจจะส่งผลกระทบต่อตารางเดินทางของผูโ้ดยสาร พร้อมทั้ง
มีการเซ็ตระบบการท างานให้มีมาตรฐานท าใหพ้นกังานเขา้ใจหนา้ท่ีเขา้ใจหนา้ท่ีของตนเองอยา่ง
แม่นย  า เพื่อท่ีจะสามารถผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจและรู้สึกมัน่ใจในเดินทางกบัสายการบินนั้นๆ  
 ดา้นการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) จากความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถาม
พบวา่คนมองหาความคุม้ค่าในการเดินทางดงันั้น สายการบินควรท่ีจะศึกษาวา่ถา้หากเราสามารถวาง
ระดบัราคาของบริการเสริมของสายการบิน เช่น ค่าโหลดสัมภาระ ค่าบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบน
เคร่ือง หรือบริการเสริมอ่ืนๆ ให้อยู่ในต าแหน่งท่ีเหมาะสมทั้งสองทาง หรือการเพิ่มการบริการใน
ดา้นการเดินทางไปหรือออกจากสนามบินให้ผูโ้ดยสารมีบริการท่ีครบครันมากข้ึน และควบคุม
ตน้ทุนของการสายบินในกิจกรรมการจดัซ้ือจดัจา้งในเพื่อไดรั้กษาระดบัราคาตัว๋โดยสารให้อยู่ใน
ระดบัเดิม นอกจากนั้นสายการบินสามารถเพิ่มกลยุทธ์การก าหนดราคาพิเศษส าหรับกลุ่มลูกคา้บาง
กลุ่มโดยเฉพาะ เช่นตัว๋ราคาพิเศษส าหรับนกัเรียน นกัศึกษาผูสู้งอายุ หรือโปรโมชัน่ส าหรับการซ้ือ
ตัว๋แบบพร้อมกนัระหวา่งสมาชิกในครอบครัว 
  ส่วนสุดทา้ยขอ้เสนอแนะในดา้นความตระหนกัดา้นสุขภาพ (Health Consciousness) 
ดว้ยสถานการณ์ของการระบาดของเช่ือไวรัสโควดิ-19 ในปัจจุบนัจะเห็นวา่คนยงัมีความกงัวลดา้น
สุขภาพและเช้ือไวรัสโควดิ-19 ดงันั้นสายการบินควรท่ีจะตอ้งรักษามาตรการการคดักรองผูโ้ดยสาร
ท่ีจะเดินทางข้ึนเคร่ือง ทั้งการวดัอุณหภูมิ หรือการสวมหนา้กากอนามนัตลอดระยะเวลาท่ีอยูบ่น
เคร่ือง ซ่ึงจริงๆแลว้ในเร่ืองของความตระหนกัดา้นสุขภาพทาง สายการบินควรขอความร่วมมือจาก
ทางสนามบินใหมี้การคงมาตรการการคดักรองผูโ้ดยสารหรือคนท่ีจะเดินทางมาสนามบินตั้งแต่
ทางเขา้สนามบิน  
 ส าหรับประโยชน์ท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางท่องเท่ียวภายในประเทศจะไดคื้อ ความพึง
พอใจท่ีเพิ่มข้ึนจากการพฒันารูปแบบการบริการข้อเสนอแนะท่ีทางสายการบินอาจจะน าไป
พฒันาการบริการท่ีจะตรงต่อความตอ้งการมากยิง่ข้ึน 
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6.3 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป  
 1. เน่ืองจากงานวิจัยช้ินน้ีเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณท่ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศช่วงวิกฤตโควิด-19 กบัการ
บริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ คุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณค่า ความตระหนกัดา้นสุขภาพ ขอ้มูล
ท่ีไดจึ้งไม่ใช่ขอ้มูลแบบเจาะลึกถึงเหตุผล หรือระบุความคิดเห็นท่ีแทจ้ริงของนกัท่องท่ียว ดงันั้นควร
ท่ีจะการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยสารสัมภาษณ์เชิงลึกแบบกลุ่ม กบักลุ่มเป้าหมาย
ของสายการบินเพื่อให้เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ได้ดียิ่งข้ึน และน ามาพฒันากลยุทธการของ
องคก์รใหต้รงต่อความตอ้งการมากยิง่ข้ึน  
 2. ควรท าการศึกษาเพิ่มเติมโดยเจาะถึงกลุ่มลูกคา้แต่ละกลุ่มให้ไดข้อ้มูลท่ีแม่นย  ามาก
ข้ึน เช่นการแยกท าการวิจยัส าหรับแต่ละกลุ่มเป้าหมาย เช่นการแยกท างานวิจยัส าหรับประชากรแต่
ละพื้นท่ี หรือการแยกกลุ่มลูกคา้ในแต่ละภูมิภาค หรือประเภทการให้บริการของสายการบินและ
กลุ่มลูกคา้ของแต่ละสายการบิน หรือการท าการศึกษากบัชาวต่างชาติท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวใน
ประเทศไทย 
 3. อาจจะพิจารณาในการท าการศึกษาดา้นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นต่างๆ เช่นดา้นการ
บริการท่ีสามารถจบัตอ้งได้หรือเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองของบริการ 
ด้านความมัน่ใจในการได้รับบริการ และด้านความเอาใจใส่ในการบริการ ให้ละเอียดมากยิ่งข้ึน
เพื่อใหท้ราบถึงมุมมองและอิทธิพลท่ีมีผลต่อการซ้ือซ ้ าท่ีละเอียดมากยิง่ข้ึน  
 
 

6.4 ข้อจ ากดัในการวจิัย  
 1. เน่ืองจากการศึกษาวิจยัน้ีเป็นการศึกษาเพียงแค่ช่วงเวลาสั้นๆ ซ่ึงอาจจะสะทอ้นให้
เห็นถึงความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในช่วงเวลาท่ีเก็บขอ้มูล ดงันั้นในอนาคตความคิดเห็น
ของผูท่ี้จะซ้ือตัว๋โดยสารอาจจะเปล่ียนแปลงไปจากผลท่ีได ้ 
 2. งานวิจยัน้ีเป็นมีระยะการเก็บขอ้มูลในช่วงท่ีมีการระบาดของเช่ือไวรัสโควิด-19 ท า
ใหค้วามคิดเห็นดา้นความกงัวลดา้นสุขภาพมากกวา่ปกติ ดงันั้นหากสถานการณ์การระบาดของเช่ือ
ไวรัสโควดิ-19 คล่ีคลายความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความตระหนกัดา้น
สุขภาพเปล่ียนแปลงไป   
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

การศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของตัว๋เคร่ืองบินภายในประเทศ 
เพื่อการท่องเท่ียวในช่วงวกิฤตโควคิ-19 

 
ค าช้ีแจง แบบสอบถามชุดน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของของตัว๋
เคร่ืองบินภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวในช่วงวกิฤตโควคิ-19 จึงขอความร่วมมือจากผูต้อบ
แบบสอบถามทุกท่าน กรุณาตอบแบบสอบถามใหค้รบถว้นตามความเป็นจริง ค าตอบทุกค าตอบถือ
เป็นส่วนหน่ึงในการศึกษาของนกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรการจดัการและกลยทุธ์ วทิยาลยัการ
จดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล และถือเป็นความลบั ไม่มีผลกระทบต่อผูต้อบแบบสอบถามแต่อยา่งใด 
 แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 4 ส่วน 

ส่วนท่ี 1 ค  าถามคดักรอง 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของของตัว๋เคร่ืองบิน

ภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวในช่วงวกิฤตโควคิ-19 
ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัความตั้งใจซ้ือซ ้ า 
ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
ส่วนที ่1 ค าถามคัดกรอง 

ค าช้ีแจง ท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงใน  ท่ีตรงกบัความเป็นจริง 
1. ท่านเคยใชบ้ริการเท่ียวบินภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวในช่วงวกิฤตโควดิ-19 (หลงัเดือน

พฤษภาคม 2563 เป็นตน้ไป) หรือไม่ 
 1. ใช่      2. ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 

 
2. ท่านมีอายมุากกวา่ 20 ปีหรือไม่ 

 1. ใช่      2. ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยทีส่่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้าของตั๋วเคร่ืองบินภายในประเทศเพือ่การ
ท่องเทีย่วในช่วงวกิฤตโควคิ-19 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องท่ีตรงกบัความรู้สึก / ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ปัจจัยทีด้่านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ยท่ีสุด 

1 
นอ้ย 

2 
ปาน
กลาง 

3 

มาก 
4 

มาก
ท่ีสุด 

5 

1. บริการทีส่ามารถจับต้องได้หรือเป็นรูปธรรม (Tangibility) 
1.1  ส่ิงอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบินมีความ
สะอาด 

     

1.2  เบาะนัง่โดยสารมีความสะดวกสบาย      
1.3  พนกังานของสายการบินแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

     

2. บริการมีความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
2.1 สายการบินออกเดินทางและถึงท่ีหมายตรง
ตามตารางการเวลาการเดินทาง 

     

2.2 สายการบินใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐานคงท่ี      
2.3 สายการบินใหบ้ริการไดถู้กตอ้งตั้งแต่คร้ัง
แรก 

     

3. การตอบสนองของบริการ (Responsiveness) 
3.1 พนกังานของสายการบินสามารถแกไ้ข
ปัญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

     

3.2 พนกังานของสายการบินใหบ้ริการอยา่ง
เหมาะสมตรงต่อความตอ้งการ 

     

3.3 พนกังานของสายการบินมีความตั้งใจและ
พร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 
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ปัจจัยทีด้่านคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ย
ท่ีสุด 

1 

นอ้ย 
2 

ปาน
กลาง 

3 

มาก 
4 

มาก
ท่ีสุด 

5 
4. ความมั่นใจในการได้รับบริการ (Assurance) 
4.1 สายการบินสามารถท าใหท้่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือ
ใชบ้ริการ 

     

4.2 พนกังานของสายการบินมีความรู้ท่ีจะตอบขอ้สัก
ถามของท่านได ้

     

4.3 พนกังานของสายการบินสามารถส่ือสารไดดี้      
5. ความเอาใจใส่ในการบริการ  (Empathy) 
5.1 พนกังานของสายการบินสามารถใหบ้ริการแก่
ท่านไดโ้ดยเฉพาะ 

     

5.2 พนกังานของสายการบินสามารถเขา้ใจความ
ตอ้งการเฉพาะตวัของท่านได ้

     

5.3 สายการบินมีเท่ียวบินและตารางบินท่ีเพียงพอ
และสะดวกในการเดินทาง 

     

 

ปัจจัยทีด้่านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ย
ท่ีสุด 

1 

นอ้ย 
2 

ปาน
กลาง 

3 

มาก 
4 

มาก
ท่ีสุด 

5 
1.  การใชบ้ริการเท่ียวบินในประเทศมีความคุม้ค่ากบั
เงินท่ีจ่ายไป 

     

2.  ราคาตัว๋โดยสารของสารการบินเหมาะสมต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บ 

     

3.  ราคาตัว๋เคร่ืองบินไม่แพงเกินไป      
4.  การเดินทางดว้ยเคร่ืองบินคุม้ค่ากวา่การเดินทาง
ดว้ยวธีิอ่ืนๆ เม่ือเทียบในเร่ืองของราคาค่าโดยสาร 

     

5.  ราคาตัว๋โดยสารของเท่ียวบินภายในประเทศมี
ความเหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนั 
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ความตระหนักด้านสุขภาพ (Health Consciousness) 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ย
ท่ีสุด 

1 

นอ้ย 
2 

ปาน
กลาง 

3 

มาก 
4 

มาก
ท่ีสุด 

5 
1. ท่านใหค้วามส าคญักบัการรักษาความสะอาดของ
เคร่ืองบินท่ีใหบ้ริการ 

     

2. ท่านใหค้วามส าคญักบับริการดา้นสุขภาพของสาย
การบิน เช่น มีการวดัอุณหภูมิผูโ้ดยสารก่อนการ
เดินทาง 

     

3. ท่านใหค้วามส าคญักบับริการพิเศษท่ีเก่ียวกบัการ
ป้องกนัโรคติดต่อของสายการบิน เช่น ใหใ้ส่ผา้ปิด
ปาก มีการฉีดสเปรยฆ่์าเช้ือโรค และการเวน้ระยะ
ระหวา่งผูโ้ดยสาร 

     

4. ท่านระมดัระวงัเก่ียวกบัการดูแลสุขภาพของฉนั      
5. ท่านต่ืนตวัเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงสุขภาพของฉนั      
 

บริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า  
(Customer Relationship Management) 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ย
ท่ีสุด 

1 

นอ้ย 
2 

ปาน
กลาง 

3 

มาก 
4 

มาก
ท่ีสุด 

5 
 
1.  สายการบินแสดงใหเ้ห็นวา่มีความตอ้งการท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

     

2.  สายการบินมีช่องทางการแจง้และอพัเดตขอ้มูล
ล่าสุดอยา่งสม ่าเสมอ  

     

3. สายการบินมีช่องทางการติดต่อส าหรับลูกคา้ท่ี
ตอ้งการใหบ้ริการไดร้วดเร็วและเพียงพอต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

     

4.  พนกังานของสายการบินมีความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ 
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ส่วนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัความตั้งใจซ้ือซ ้า 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องท่ีตรงกบัความรู้สึก / ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ความตั้งใจซ้ือซ ้า (Repurchase Intention) 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ย
ท่ีสุด 

1 

นอ้ย 
2 

ปาน
กลาง 

3 

มาก 
4 

มาก
ท่ีสุด 

5 

1.  ในอนาคต ท่านจะยงัคงเลือกเดินทางโดย
เคร่ืองบินเพื่อการท่องเท่ียวภายในประเทศ 

     

2.  ในอนาคต ท่านจะเลือกเดินทางโดยเคร่ืองบิน
ภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวจ านวนมากข้ึน 

     

3.  ในอนาคต ท่านจะยงัเลือกเลือกเดินทางโดย
เคร่ืองบินภายในประเทศเพื่อการท่องเท่ียว
มากกวา่การเดินทางรูปแบบอ่ืน 

     

4.  ท่านตั้งใจจะกลบัมาใชส้ายการบินเดิมอีกคร้ัง
เพราะเช่ือมัน่ในคุณภาพของสายการบิน 

     

5.  ท่านตั้งใจจะกลบัมาใชส้ายการบินเดิมอีกคร้ัง
เพราะเช่ือมัน่ความสะอาดของสายการบิน 

     

6.  ท่านตั้งใจจะกลบัมาใชส้ายการบินเดิมอีกคร้ัง
เพราะประทบัใจในบริการของสายการบิน 

     

7.  ในอนาคต ท่านยนิดีท่ีจะแนะน าเพื่อน คน
รอบขา้ง และครอบครัวใหเ้ดินทางโดยโดย
เคร่ืองบินเพื่อการท่องเท่ียวภายในประเทศ 

     

 
ส่วนที ่4 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริง 
1. เพศ 

 1. ชาย       2. หญิง 
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2. อาย ุ
 1. 20 -30 ปี      2. 31 - 40 ปี 
 3. 41 - 50 ปี      4. 51 - 60 ปี  
 5. 61 ปีข้ึนไป      

3. ระดบัการศึกษา 
 1. ต ่ากวา่มธัยมปลาย     2. มธัยมปลาย

หรือเทียบเท่า 
 3. ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า    4. ปริญญาโทหรือเทียบเท่า 
 5. สูงกวา่ปริญญาโท 

4. อาชีพ 
 1. ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ     2. พนกังานบริษทัเอกชน 
 3. ประกอบธุรกิจส่วนตวั    4. รับจา้ง 
 5. นกัเรียน/ นกัศึกษา      6. อ่ืน ๆ โปรด

ระบุ........................... 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 1. ต ่ากวา่ 20,000 บาท     2. 20,001 – 40,000 บาท 
 3. 40,001 -60,000 บาท    4. 60,001 บาทข้ึนไป 

6. ความถ่ีในการใชบ้ริการเท่ียวบินในประเทศเพื่อการท่องเท่ียวในช่วงวกิฤตโควดิ-19ท่ีผา่นมา 
 1 คร้ัง      2-3 คร้ัง  
 4-5 คร้ัง      มากกวา่ 5 คร้ัง

  
 
  
 

**ขอขอบคุณท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม** 
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ภาคผนวก ข 

เอกสารอนุมตัิโครงการวจิัย 
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