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บทคัดย่อ
การวิจัยเรื่อง ทัศนคติด้านคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาทัศนคติด้านคุณภาพการบริการของผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และเปรียบเทียบทัศนคติด้านคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ ผู้โดยสารที่เป็นประชากรไทย ที่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง จำนวน 400 คน ซึ่งการกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยคำนวณได้จากสูตรไม่ทราบขนาดตัวอย่างของ W.G. Cochran และเก็บข้อมูล คัดเลือกฉบับสมบูรณ์ได้ 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวมรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และในการทดสอบสมมติฐานใช้ค่าสถิติ t-test และค่าสถิติ F-test ทดสอบค่าเฉลี่ยความแตกต่าง ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ .05


ผลการวิจัยทัศนคติต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก  และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมากทุกด้าน ส่วนความจงรักภักดีในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ อยู่ในระดับมาก  และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า แนะนำบุคคลรอบข้างให้มาใช้บริการ การบอกต่อเรื่องการให้บริการที่ดีของสายการบินให้กับบุคคลอื่นฟัง กลับมาใช้บริการอีกครั้ง แนะนำบุคคลอื่นโดยผ่านทางอินเตอร์เน็ต และแจ้งเรื่องร้องเรียนให้บริษัททราบทันทีหากพบปัญหาในการให้บริการ อยู่ในระดับมากทุกด้าน ผลการทดสอบสมมติฐาน ผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ ที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีทัศนคติต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศไม่แตกต่างกันและผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ ที่มีเพศอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพแตกต่างกัน มีความจงรักภักดีในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ .05 
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ABSTRACT
The objectives of this research to study the attitude towards service quality effecting passengers' loyalty of consumer of low-cost domestic airlines are gender, age, educational level, occupation, and average income per month, on those factors and to compare the attitudes of passengers have been served of low-cost domestic airlines. The sample group selected 400 passengers travelling with domestic airline services. Data collection and date complete qualification were 400 as 100 percentages. Statistics for data analysis were Percentage, mean, Standard Deviation, T test and F- test.
This research’s the working statistics for data analysis were Percentage, mean, Standard Deviation, Analysis technique and tested the research hypothesis with t-test value. The results of the research show The attitude of service quality affecting Passenger s' loyalty of consumer of low-cost domestic airlines. In the overall picture, it is at a high level. Customer loyalty in using the airline service in the overall picture, it is at a high level. The test of hypothesis founded that the demographical characteristics which is gender, age, status education and income difference affecting the  effect on attitude towards service quality effecting passengers' consumer of low-cost domestic airlines not difference. The demographical characteristics which is gender, age, status education income and occupation difference affecting the  effect on loyalty of consumer low-cost domestic airlines not difference users the significant level of .05
Keywords : attitude quality, service quality, loyalty
บทนำ
ในภาวะเศรษฐกิจ ณ ปัจจุบันนี้ ทำให้ธุรกิจต้องมีการขยายตัวเพื่อรองรับความต้องการของผู้บริโภค  ธุรกิจจึงต้องมีการพัฒนาปรับปรุงทั้งด้านเทคโนโลยีและการพัฒนาบุคลากร เพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน ซึ่งธุรกิจสายการบินถือเป็นอุตสาหกรรมบริการหนึ่งที่มีความสำคัญ และมีการขยายตัวอย่างต่อเนื่อง ยังคงเผชิญกับสภาวะการแข่งขันที่รุนแรงอย่างต่อเนื่อง ในขณะที่ผู้บริโภคมีความต้องการที่หลากหลายและมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ธุรกิจการบินจึงมีความจำเป็นที่ต้องปรับเปลี่ยนรูปแบบการดำเนินงาน เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารในทุกกลุ่มมากที่สุด (องครักษ์  ธรรมวิหาร, 2559 : 4) ซึ่งได้ให้บริการทั้งด้านการขนส่งผู้โดยสารและสินค้า จึงส่งผลให้ธุรกิจสายการบินมีการแข่งขันที่รุนแรงมากขึ้นเรื่อย ๆ ซึ่งแต่ละสายการบินพยายามที่จะคิดกลยุทธ์ต่าง ๆ เพื่อดึงดูดลูกค้าจากสายการบินคู่แข่ง และพยายามรักษาฐานลูกค้าเดิมที่มีอยู่แล้วไม่ให้สูญหายไปจึงเป็นสิ่งสำคัญต่อความอยู่รอดของธุรกิจเป็นอย่างยิ่ง โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่จำเป็นต้องตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค และดูแลเอาใจใส่ลูกค้าให้มาก หากธุรกิจใดที่ให้บริการไม่ดีก็อาจเสียลูกค้าไปได้โดยง่าย ซึ่งธุรกิจของตนสามารถชนะใจลูกค้าได้ ย่อมทำให้ลูกค้ามีความจงรักภักดีเป็นลูกค้าประจำอย่างต่อเนื่องและยาวนาน ขณะเดียวกันยังมีโอกาสได้ลูกค้าใหม่ ๆ จากการบอกต่ออีกด้วย (สาธิยา  เถื่อนวิถี, 2555 : 1)  ธุรกิจสายการบินของไทยจึงได้มีการปรับกลยุทธ์ในด้านต่าง ๆ รวมถึงการนำเสนอเป็นสายการบินต้นทุนต่ำหรือสายการบินราคาประหยัด (Low Cost Airline) ซึ่งเป็นราคาที่ต่ำลงกว่าสายการบินราคาปกติ ซึ่งในปัจจุบันสายการบินต้นทุนต่ำภายในประเทศกำลังได้รับความนิยมจากผู้โดยสารเป็นอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็นชาวไทยหรือชาวต่างชาติ ด้วยเหตุนี้ ธุรกิจสายการบินของไทยที่ให้บริการสายการบินต้นทุนต่ำหรือสายการบินราคาประหยัด จึงได้ให้ความสำคัญกับคุณภาพการให้บริการและราคา ซึ่งถือว่าเป็นหัวใจสำคัญต่อการดำเนินธุรกิจเป็นอย่างมาก ซึ่งธุรกิจสายการบินทุกสายการบินยังมุ่งมันปรับปรุงพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑ์และการให้บริการในในด้านต่าง ๆ เพื่อให้ลูกค้าในแต่ละกลุ่มเป้าหมายได้รับบริการ เริ่มตั้งแต่การให้บริการด้านการเดินทางที่สะดวกสบาย รวดเร็ว ความตรงต่อเวลา ปลอดภัย สามารถเข้าถึงผู้โดยสาร ตลอดจนการนำเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้ในการให้บริการแก่ผู้โดยสาร สายการบินต้นทุนต่ำทุกสายการบิน ยังมีการวางเป้าหมายที่ต้องการขยายตลาดและอัตราการเติบโตของธุรกิจ จึงต้องมีการสำรวจตลาดและความต้องการของผู้บริโภค เพื่อสร้างการรับรู้และทัศนคติที่ดีของผู้โดยสารในด้านคุณภาพการให้บริการของสายการบิน 

จากการทบทวนวรรณกรรมงานวิจัยมีแนวคิดหลักการทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการคุณภาพให้บริการ ชัชวาล  ทัตศิวัช (2554 อ้างถึงใน ธนพล อินประเสริฐกุล, 2557 : 58) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าของธุรกิจบริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งสำคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระทำ โดยที่ผู้บริการจะเกิดความพึงพอใจ เมื่อได้รับสิ่งที่ต้องการจากการบริการนั่นเอง  ส่วนสมชาติ กิจยรรยง (2537, อ้างถึงใน สิทธิชัย ศรีเจริญประมง, 2556 : 27)ได้กล่าวถึงความสำคัญของการบริการว่าเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อองค์กรหรือหน่วยงานเกิดความเชื่อถือศรัทธาและสร้างภาพลักษณ์ซึ่งจะมีผลในการสั่งซื้อหรือการใช้บริการอื่นๆในโอกาสครั้งต่อไปซึ่งการบริการที่ดีจะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการในทางบวกโดยผู้ใช้บริการจะเกิดความชื่นชมนิยมและประทับใจในตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการซึ่งส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีและมีการบอกกล่าวไปยังผู้อื่นและแนะนาให้มาใช้บริการเพิ่มมากขึ้น
แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติเป็นเรื่องของจิตใจ การแสดงออก ความรู้สึก ความคิด รวมทั้งความโน้มเอียงที่เกิดขึ้นกับบุคคลต่อข้อมูลข่าวสาร และการรับรู้สถานการณ์ที่ได้เปิดรับมา ซึ่งสามารถเป็นได้ทั้งเชิงบวกและลบ ทัศนคติส่งผลต่อพฤติกรรมที่แสดงออกมา จะเห็นได้ว่าทัศนคติ คือ ความคิดที่ส่งผลต่ออารมณ์และถ่ายทอดความรู้สึกออกมาโดยผ่านทางการกระทำ (วิภาวรรณ มโนปราโมทย์, 2556 : 12) 
แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรักภักดีเอกลักษณ์ จรัญวาศน์ (2551 อ้างถึงใน จุฑามาศ นาเงิน,2559 : 14) กล่าวว่าความจงรักภักดีหมายถึง การที่ผู้บริโภคชื่นชมตราสินค้ารวมถึงการรับรู้คุณภาพ และความภักดีต่อตราสินค้าทำให้เกิดพลังที่จะดึงดูดให้ผู้บริโภคสนใจและเกิดการทดลองใช้ หากสินค้าบริการมีคุณภาพเป็นที่ประทับใจความรู้สึกชื่นชอบในสินค้าบริการนั้นๆก็จะเกิดขึ้น
จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้อง หัทญา  คงปรพันธุ์ (2557) ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าเปรียบเทียบระหว่างธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าเปรียบเทียบระหว่างธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) แตกต่างกัน ผลการวิเคราะห์ พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้าและด้านการดูแลเอาใจใส่ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความจงรักภักดีที่แตกต่างกัน กีรติ บันดาลสิน (2558) ศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของ ลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาสานักราชดาเนิน ผลการศึกษาพบว่า ระดับการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยลูกค้ามีการรับรู้ด้านการให้ความมั่นใจและความไว้วางใจแก่ลูกค้ามากที่สุด ระดับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยลูกค้ามีความจงรักภักดีในการใช้บริการในด้านทัศนคติมากที่สุด การรับรู้คุณภาพบริการทุกด้านมีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลางกับความจงรักภักดี ในการใช้บริการโดยรวม โดยความใส่ใจลูกค้ามีความสัมพันธ์มากที่สุด การรับรู้คุณภาพบริการด้านความใส่ใจลูกค้า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และการตอบสนองลูกค้า ส่งผลต่อความจงรักภักดี ในการใช้บริการ ด้านพฤติกรรม ด้านทัศนคติ และความจงรักภักดีในการใช้บริการโดยรวมในทิศ ทางบวก ที่ระดับนัยสำคัญ .05 สาธิยา  เถื่อนวิถี (2555) ศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจที่มีผลต่อความภักดีในการใช้บัตรสมาชิก M Generation ของผู้บริโภคโรงภาพยนตร์เครือ เมเจอร์ ซีนีแพล็กซ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า อาชีพและรายได้ต่อเดือน ที่แตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้บัตรสมาชิก M Generation ด้านทัศนคติแตกต่างกัน ที่ระดับนัยสำคัญ .05 ส่วนเพศ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน ประเภทของบัตรสมาชิก M Generation ที่ผู้บริโภคเป็นสมาชิกและระยะเวลาในการถือบัตรสมาชิกที่แตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้บัตรด้านพฤติกรรมแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญ .05 สมฤทัย หาญบุญเศรษฐ (2560) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าในการใช้บริการระบบลิฟต์จอดรถยนต์อัตโนมัติ ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าในการใช้บริการระบบลิฟต์จอดรถยนต์อัตโนมัติ นวัตกรรมการตลาดประกอบด้วย 3 ปัจจัยหลัก ได้แก่ (1) ต้นทุนของลูกค้าและการสื่อสาร (2) คุณค่าเฉพาะตัว และอันดับสุดท้ายความต้องการของลูกค้า ทั้งนี้คุณภาพการบริการที่ส่งผลทางอ้อมผ่านนวัตกรรมการตลาด ประกอบไปด้วย 5 องค์ประกอบ ได้แก่ (1) สิ่งอานวยความสะดวก (2) ความมั่นใจในการบริการ (3) การตอบสนองแก่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ (4) ความเชื่อมั่นและ (5) การใส่ใจ เข้าอกเข้าใจลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ซึ่งความพึงพอใจของลูกค้ามีองค์ประกอบ 2 องค์ประกอบ ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ (product satisfaction) และความพึงพอใจด้านการบริการ (service satisfaction) ในขณะที่ความจงรักภักดีของลูกค้ามี 2 องค์ประกอบ ได้แก่ การใช้ซ้ำ (repurchase intention) และการบอกต่อ (word of mouth) เซดริค ทอง เอคอฟเฟย์ (2559) ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air ผลการศึกษาพบว่า ระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air โดยเรียงลำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความมั่นใจได้ ด้านการเข้าถึงจิตใจ และด้านลักษณะทางกายภาพ ส่วนความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการของสายการบิน Thai Lion Air เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา ด้านการบอกต่อ ด้านความตั้งใจจะซื้อ และด้านการร้องเรียน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความมั่นใจได้ และด้านเข้าถึงจิตใจ มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air ที่ระดับนัยสำคัญ .05 
จากที่กล่าวมา ทำให้ผู้วิจัยมีความสนใจศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้โดยสารในด้านทัศนคติคุณภาพการให้บริการของสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนากลยุทธ์ด้านการบริการให้มีความสอดคล้องกับความต้องการของผู้โดยสารให้มากที่สุดและทำให้ผู้โดยสารกลับมาใช้บริการซ้ำ รวมถึงการแนะนำให้ผู้โดยสารคนอื่นที่ไม่เคยมาใช้บริการให้มาใช้บริการกับสายการบินเพิ่มขึ้น

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
1.  เพื่อศึกษาทัศนคติด้านคุณภาพการบริการของผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ
2.  เพื่อเปรียบเทียบทัศนคติด้านคุณภาพการให้บริการ และความจงรักภักดีในการใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ ตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสาร 
สมมติฐานการวิจัย
1. ผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ มีทัศนคติต่อคุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ แตกต่างกันตามปัจจัยส่วนบุคคล 

2. ผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ มีความจงรักภักดีในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ แตกต่างกันตามปัจจัยส่วนบุคคล
วิธีดำเนินการวิจัย
การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
1. ประชากรที่ใช้ในการวิจัยผู้โดยสารที่เป็นประชากรไทย ที่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง ขนาดกลุ่มตัวอย่างเนื่องจากไม่ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอน ผู้วิจัยจึงใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด  400 คน โดยกำหนดระดับค่าความเชื่อมั่นร้อยละ 95 มีตัวแปรอิสระ ได้แก่ 1)ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสารที่เป็นประชากรไทย ที่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ สายการบินที่เคยใช้บริการในการเดินทาง สายการบินที่ใช้บริการบ่อยที่สุดในการเดินทาง ความถี่ในการใช้บริการ และวัตถุประสงค์ในการเดินทาง 2) พฤติกรรมการของผู้โดยสาร ประกอบด้วย แนะนำบุคคลรอบข้างให้มาใช้บริการ แจ้งเรื่องร้องเรียนให้บริษัททราบทันทีหากพบปัญหาในการให้บริการ  บอกต่อเรื่องการให้บริการที่ดีของสายการบินให้กับบุคคลอื่นฟัง  กลับมาใช้บริการอีกครั้ง และแนะนำบุคคลอื่นโดยผ่านทางอินเตอร์เน็ต ส่วนตัวแปรตาม ได้แก่ 1) ทัศนคติต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ ประกอบด้วย ด้านลักษณะทางกายภาพ  ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ด้านการดูแลเอาใจใส่ และ 2) ความจงรักภักดีในการใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ 
2. เครื่องมือที่ในการในการวิจัยเป็นแบบแบบสอบถาม ประกอบด้วย 4 ตอน ดังนี้ 1)  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 2) เป็นข้อคำถามเกี่ยวกับทัศนคติต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ มีทั้งหมด 4 ด้าน  3) เป็นข้อคำถามเกี่ยวกับการความจงรักภักดีในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ  และ 4) เป็นคำถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับทัศนคติต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ ทั้งนี้ในการตรวจสอบความถูกต้องเที่ยงตรงและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามนั้น ผู้วิจัยได้ขอความร่วมมือจากนักวิชาการที่มีความรู้ความสามารถในแขนงวิชา และจากผู้ที่มีประสบการณ์และความเชี่ยวชาญในวิชาชีพ จำนวน 3 ท่าน  ซึ่งประกอบด้วย ขั้นตอน 2 ขั้นตอน ได้แก่ ขั้นตอนที่ 1 การหาค่าความเที่ยงตรงของเนื้อหา เครื่องมือได้ครอบคลุมเนื้อหาหรือประเด็นที่ต้องการวัดได้ครบถ้วนมากน้อยเพียงใด ซึ่งผลการพิจารณาจากผู้เชี่ยวชาญมีความคิดเห็นสอดคล้องกัน โดยมีค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) เท่ากับ 0.72 ขั้นตอนที่ 2 หาค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือ ด้วยการใช้สูตรการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบัค ผู้วิจัยได้นำแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดสอบ เพื่อแสดงความเชื่อมั่นกับกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช่กลุ่มเป้าหมาย จำนวน 30 คน แล้วนำข้อมูลมาวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า ได้ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.95

3) การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ หาค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ ทดสอบสมมติฐานการวิจัยด้วย Dependen t-test และ F-test สำหรับการทดสอบสมมติฐาน
ผลการวิจัย
จากผลการวิจัยสามารถสรุปผลที่สำคัญได้ดังนี้
1. ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคล กลุ่มตัวอย่างที่ทำการศึกษาส่วนใหญ่เป็นผู้หญิง คิดเป็นร้อยละ 55.8 มีช่วงอายุระหว่าง 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.2 มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 55.3  มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 57.0 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 31.2 และมีอาชีพเป็นพนักงานบริษัท/รับจ้าง คิดเป็นร้อยละ 41.0 
พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใช้บริการสายการบินนกแอร์ คิดเป็นร้อยละ 53.6  และเป็นสายการบินที่ใช้บริการในการเดินทางภายในประเทศบ่อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 48.0 เช่นกัน ส่วนความถี่ในการใช้บริการสายการบินในรอบ 1 ปี ในการใช้บริการสายการบิน 7-10 ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 76.5  และมีวัตถุประสงค์เพื่อกลับภูมิลำเนา  คิดเป็นร้อยละ 44.8  

2. ผลการวิเคราะห์ระดับทัศนคติต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ ผลการวิจัยพบว่า 

ตารางที่ 1 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ ในภาพรวมทุกด้าน
	ทัศนคติต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ำ
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	S.D.
	ระดับความคิดเห็น

	ด้านลักษณะทางกายภาพ
	3.93
	0.71
	มาก

	ด้านความน่าเชื่อถือ
	3.90
	0.67
	มาก

	ด้านการตอบสนองลูกค้า
	4.01
	0.62
	มาก

	ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า
	4.03
	0.64
	มาก

	ด้านการดูแลเอาใจใส่
	4.03
	0.58
	มาก

	รวม
	3.98
	0.64
	มาก


จากตารางที่ 1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ ในภาพรวมทุกด้าน อยู่ในระดับมาก  (
[image: image2.wmf]C

= 3.98)  ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการดูแลเอาใจใส่ อยู่ในระดับมาก (
[image: image3.wmf]C

= 4.03) รองลงมาได้แก่ ด้านการตอบสนองลูกค้า อยู่ในระดับมาก (
[image: image4.wmf]C

= 4.01) ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ อยู่ในระดับ (
[image: image5.wmf]C

= 3.90) ตามลำดับ
3. ผลการวิเคราะห์ระดับความจงรักภักดีของผู้โดยสารในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ 

ตารางที่ 2 ระดับความจงรักภักดีในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ ด้านพฤติกรรมของผู้โดยสาร
	ด้านพฤติกรรมของผู้โดยสาร
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	S.D.
	ระดับความจงรักภักดี

	6.1 แนะนำบุคคลรอบข้างให้มาใช้บริการ
	3.91
	0.81
	มาก

	6.2 แจ้งเรื่องร้องเรียนให้บริษัททราบทันทีหากพบปัญหาในการให้บริการ
	3.84
	0.83
	มาก

	6.3  บอกต่อเรื่องการให้บริการที่ดีของสายการบินให้กับบุคคลอื่นฟัง
	3.91
	0.81
	มาก

	6.4  กลับมาใช้บริการอีกครั้ง
	3.88
	0.80
	มาก

	6.5 แนะนำบุคคลอื่นโดยผ่านทางอินเตอร์เน็ต
	3.85
	0.83
	มาก

	รวม
	3.83
	0.73
	มาก


จากตารางที่ 2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยของระดับความจงรักภักดีในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ ด้านพฤติกรรมของผู้โดยสาร อยู่ในระดับมาก  (
[image: image7.wmf]C

= 3.83) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อจากค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ได้แก่ แนะนำบุคคลรอบข้างให้มาใช้บริการ และ บอกต่อเรื่องการให้บริการที่ดีของสายการบินให้กับบุคคลอื่นฟัง อยู่ในระดับมาก (
[image: image8.wmf]C

= 3.91) รองลงมาได้แก่ กลับมาใช้บริการอีกครั้ง อยู่ในระดับมาก (
[image: image9.wmf]C

= 3.88) รองลงมาได้แก่ แนะนำบุคคลอื่นโดยผ่านทางอินเตอร์เน็ต อยู่ในระดับมาก (
[image: image10.wmf]C

= 3.85)  และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดได้แก่ แจ้งเรื่องร้องเรียนให้บริษัททราบทันทีหากพบปัญหาในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (
[image: image11.wmf]C

=3.44) ตามลำดับ
การทดสอบสมมติฐาน
สมมติฐานทางการวิจัยข้อที่ 1 ผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ มีทัศนคติต่อคุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ แตกต่างกันตามปัจจัยส่วนบุคคล
ผลการทดสอบการผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ ที่มีเพศ อายุ สถานภาพการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีทัศนคติต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ .05 ในขณะที่ผู้โดยสารที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีทัศนคติต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ .05
สมมติฐานทางการวิจัยข้อที่ 2 ผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ มีความจงรักภักดีในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ แตกต่างกันตามปัจจัยส่วนบุคคล
ผลการทดสอบการผู้โดยสารใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ ที่มีเพศ อายุ สถานภาพการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือนและอาชีพแตกต่างกัน มีความจงรักภักดีในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ .05
สรุปผลและอภิปรายผล

จากการวิจัยเรื่อง ทัศนคติด้านคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ สามารถอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์และสมมติฐานการวิจัยได้ดังนี้ 
ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก  เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการดูแลเอาใจใส่ อยู่ในระดับมาก จึงแสดงให้เห็นว่าทัศนคติต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ำ ผู้โดยสารมีทัศนคติคุณภาพการให้บริการในเรื่อง ของตัวพนักงานซึ่งต้องมีคุณสมบัติคือมีความสุภาพและเป็นมิตร มีบุคลิกภาพที่ดีและน่าเชื่อถือ ต้องมีความพร้อมและความเต็มใจให้บริการมีความรู้ทักษะเกี่ยวกับหน้าที่สามารถตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง ตลอดจนต้องเข้าใจใส่ต่อความต้องการของลูกค้า สามารถรับรู้ความสามารถของลูกค้าที่มีความแตกต่างกันมีการติดตามผลการแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการอย่างใกล้ชิด มีการยืดหยุ่นและปรับเปลี่ยนได้ตามลักษณะของผู้ใช้บริการ เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ กีรติ บันดาลสิน (2558) ศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของ ลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาสานักราชดาเนิน ผลการศึกษาพบว่า ระดับการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยลูกค้ามีการรับรู้ด้านการให้ความมั่นใจและความไว้วางใจแก่ลูกค้ามากที่สุด 
ด้านการตอบสนองลูกค้า อยู่ในระดับมาก จึงแสดงให้เห็นว่าทัศนคติต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ำ ผู้โดยสารมีทัศนคติคุณภาพการให้บริการในเรื่องความสะดวกรวดเร็วในการออกตั๋วโดยสารและพนักงานของสายการบินมีความเต็มใจช่วยเหลือผู้ใช้บริการ  มีความรวดเร็วในการเช็คอิน และพนักงานของสายการบินให้บริการด้วยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ และสามารถเลือกที่นั่งได้ 
ด้านลักษณะทางกายภาพ อยู่ในระดับมาก จึงแสดงให้เห็นว่าทัศนคติต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ำ ผู้โดยสารมีทัศนคติคุณภาพการให้บริการในเรื่อง ความสะอาดของห้องโดยสารและห้องน้ำ การนำนวัตกรรมทางด้านเทคโนโลยีมาใช้ในการออกตั๋วโดยสารมี ที่เก็บสัมภาระมีความเพียงพอ มีสาธารณูปโภคให้บริการในห้องโดยสาร และมีความสบายของที่นั่งโดยสาร และด้านความน่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมาก จึงแสดงให้เห็นว่าทัศนคติต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ำ ผู้โดยสารมีทัศนคติคุณภาพการให้บริการในเรื่อง พนักงานของสายการบินให้บริการที่ดี เป็นมืออาชีพ  เป็นสายการบินที่มีชื่อเสียง มีความมั่นคง ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของเซดริค ทอง เอคอฟเฟย์ (2559) ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air ผลการศึกษาพบว่า ระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air โดยเรียงลำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความมั่นใจได้ ด้านการเข้าถึงจิตใจ และด้านลักษณะทางกายภาพ 
ระดับความจงรักภักดีในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ ด้านพฤติกรรมของผู้โดยสารภาพรวม อยู่ในระดับมาก  จึงแสดงให้เห็นว่าพฤติกรรมของผู้โดยสารที่แสดงออกถึงความพึงพอใจและความจงรักภักดีของสายการบิน ในเรื่องการแนะนำบุคคลรอบข้างให้มาใช้บริการ การบอกต่อเรื่องการให้บริการที่ดีของสายการบินให้กับบุคคลอื่นฟัง กลับมาใช้บริการอีกครั้ง แนะนำบุคคลอื่นโดยผ่านทางอินเตอร์เน็ต และแจ้งเรื่องร้องเรียนให้บริษัททราบทันทีหากพบปัญหาในการให้บริการ เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ สมฤทัย หาญบุญเศรษฐ (2560) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าในการใช้บริการระบบลิฟต์จอดรถยนต์อัตโนมัติ ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าในการใช้บริการระบบลิฟต์จอดรถยนต์อัตโนมัติ นวัตกรรมการตลาดประกอบด้วย 3 ปัจจัยหลัก ได้แก่ (1) ต้นทุนของลูกค้าและการสื่อสาร (2) คุณค่าเฉพาะตัว และอันดับสุดท้ายความต้องการของลูกค้า ทั้งนี้คุณภาพการบริการที่ส่งผลทางอ้อมผ่านนวัตกรรมการตลาด ประกอบไปด้วย 5 องค์ประกอบ ได้แก่ (1) สิ่งอานวยความสะดวก (2) ความมั่นใจในการบริการ (3) การตอบสนองแก่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ (4) ความเชื่อมั่นและ (5) การใส่ใจ เข้าอกเข้าใจลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ซึ่งความพึงพอใจของลูกค้ามีองค์ประกอบ 2 องค์ประกอบ ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ (product satisfaction) และความพึงพอใจด้านการบริการ (service satisfaction) ในขณะที่ความจงรักภักดีของลูกค้ามี 2 องค์ประกอบ ได้แก่ การใช้ซ้ำ (repurchase intention) และการบอกต่อ (word of mouth) และผลงานของ เซดริค ทอง เอคอฟเฟย์ (2559) ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air ผลการศึกษาพบว่า ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการของสายการบิน Thai Lion Air เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา ด้านการบอกต่อ ด้านความตั้งใจจะซื้อ และด้านการร้องเรียน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความมั่นใจได้ และด้านเข้าถึงจิตใจ มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air ที่ระดับนัยสำคัญ .05 
ผลการทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้โดยสารที่มีเพศ อายุ สถานภาพการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีผลต่อทัศนคติต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญที่ระดับ .05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ หัทญา  คงปรพันธุ์ (2557) ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าเปรียบเทียบระหว่างธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าเปรียบเทียบระหว่างธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสารใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศ ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญที่ระดับ .05 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้โดยสารที่มีเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษารายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพแตกต่างกัน มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำเส้นทางภายในประเทศไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ .05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลงานวิจัยของสาธิยา  เถื่อนวิถี (2555) ศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจที่มีผลต่อความภักดีในการใช้บัตรสมาชิก M Generation ของผู้บริโภคโรงภาพยนตร์เครือ เมเจอร์ ซีนีแพล็กซ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า อาชีพและรายได้ต่อเดือน ที่แตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้บัตรสมาชิก M Generation ด้านทัศนคติแตกต่างกัน ที่ระดับนัยสำคัญ .05 

ข้อเสนอแนะ
1. ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า การเป็นสายการบินที่มีความมั่นคงและรักษาคำมั่นสัญญาที่ให้ไว้มีค่าน้อยที่สุด แสดงความผู้ใช้บริการมองถึงความไม่รักษาคำมั่นสัญญา ในเรื่องการเลื่อนเวลาการเดินทางภายในประเทศที่มีบ่อยครั้ง ดังนั้นสายการบินควรมีการปรับปรุงในกำหนดเวลาที่แน่นอนและเตรียมความพร้อมในสถานการณ์ที่สภาพอากาศไม่เป็นใจในการเดินทาง

2. ด้านการตอบสนองลูกค้า พบว่า การเลือกที่นั่งได้มีค่าน้อยที่สุด แสดงถึงว่าผู้ใช้บริการมองว่าการระบุที่นั่งกับสายการบินนั้น เป็นไปได้น้อย ดังนั้นสายการบินจึงควรมีการปรับปรุงแก้ไข ยืดหยุ่นให้กับผู้ใช้บริการที่จะเลือกที่นั่งได้ หรือหาแนวทางแก้ปัญหาโดยการเสนอที่นั่งให้กับผู้โดยสาร
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป
ควรขยายขอบเขตการศึกษาโดยการเปรียบเทียบความแตกต่างและหาจุดแข็ง / จุดอ่อนของแต่ละสายการบินต้นทุนต่ำในภายประเทศ เพื่อเป็นแนวทางให้กับสายการบินในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของตน
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