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Measuring Customer Loyalty for Airline Business 

Pornapaktra Sakdaar1, Chotima Chaiwongkeat2

Abstract 

This article aims to propose factors measuring airline business customer loyalty. Prevalent 

previous research papers were systematically studied, analyzed and synthesized. From offering 

customer loyalty factors that are relevant to today's changing aviation business and by discussing factors 

that influence decisions and relationships with current airline trends the study found that a combination 

of attitude and behavior can be used to measure loyalty of airline passengers in 3 aspects: pre-flight 

service factor, in-flight service factors and post-flight service factor.  

The researcher suggests that Airline Customer Service Executives should find various 

measures in order to develop a comprehensive service. Focusing on customer service is more 

important, especially in the field of sales promotion in order to be in the most accordance with the 

behavior and attitude of the passengers. 
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1. บทนํา 

 

ปัจจุบนัโลกมุ่งเน้นนวตักรรมและเทคโนโลยเีพืÉอตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และให้ความพงึพอใจ

แก่ลูกคา้ การขนส่งทางอากาศถอืเป็นหนึÉงในบรกิารทีÉมกีารขยายตวัในช่วงไมก่ีÉปีทีÉผา่นมา เนืÉองจากความสะดวก

และมีประสิทธิภาพแมว้่าจะมีราคาแพงกว่าวิธีการขนส่งอืÉนๆ จากจํานวนผูโ้ดยสาร śřŘ.Ŝ ล้านคนต่อปี ในปี         

พ.ศ. Śŝřś ปรมิาณการจราจรทางอากาศในปัจจุบนัเพิÉมขึÊนเป็น ś.ş พนัล้านเทีÉยวภายในปี Śŝŝš (International 

Civil Aviation Organization, 2018a) ปัจจุบนันีÊมีผู้ให้บริการสายการบินต้นทุนตํÉ าทีÉดําเนินงานอยู่ในทุกทวีป    

โดยส่วนใหญ่จะให้บรกิารในประเทศและภมูภิาคตนเอง ในขณะทีÉมผีูใ้หบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํÉาจํานวนไม่มาก 

สายการบินเหล่านีÊส่วนใหญ่ล้มเหลว เนืÉองจากความต้องการทีÉลดลงและค่าใช้จ่ายในการดําเนินงานทีÉเพิÉมขึÊน      

ซึÉงเกีÉยวกบัการใชเ้ครืÉองบนิขนาดใหญ่ทีÉต้องใชง้านสาํหรบัเสน้ทางบนิทีÉหลากหลาย (Odoni, ŚŘřŝ) ตวัเลขล่าสุด

จาก ICAO ระบวุ่าในปี พ.ศ. ŚŝŝŠ ประมาณ ŚŠ% ของผูโ้ดยสารทั Êงหมดหรอื šŠŜ ลา้นคนเป็นผูใ้หบ้รกิารสายการ

บนิต้นทุนตํÉา และคาดว่าจะเพิÉมขึÊนเกอืบเท่าตวัภายในปี พ.ศ. Śŝşś (International Civil Aviation Organization, 

2018b)   

ประเทศไทยมสีายการบนิให้บรกิารหลากหลายสายการบนิหลายประเภท โดยเฉพาะสายการบนิตน้ทุน

ตํÉาทีÉให้บรกิารในประเทศไทยเป็นตวัแทนจําหน่ายทั Êงในประเทศ อาทิ สายการบนินกแอร์ สายการบนิไทยสมายล์ 

และสายการบนิระดบัภมูภิาค อาท ิไทยแอรเ์อเซีย ไทยไลออนแอร ์ผูใ้หบ้รกิารเหล่านีÊ มกีารแขง่ขนัทางดา้นราคา

ทีÉสอดคลอ้งกนัอย่างกวา้งขวางและมปีระสทิธภิาพสงูอยู่แล้ว รวมถงึมรีะดบัการใหบ้รกิารทีÉแตกต่างกนัไปในความ

พยายามทีÉจะเพิÉมเสน้ทางบนิทีÉมากขึÊน เพืÉอเพิÉมจํานวนผูโ้ดยสาร ยกตัวอย่างเช่น สายการบนินกแอร์ และไทย       

ไลออนแอร์ มบีรกิารอาหารและเครืÉองดืÉมเสรมิในระหวา่งการเดนิทางซึÉงให้บรกิารอาหารวา่งฟรแีละเครืÉองดืÉมไม่มี

แอลกอฮอล์ สายการบนิทั ÊงสองนีÊมบีรกิารกระเป๋าสมัภาระฟร ี(ไม่เกนิ řŘ กโิลกรมั) สายการบนินกแอรแ์ละไทย

แอร์เอเชีย ส่วนหนึÉงซึÉงก่อนหน้านีÊ เคยดําเนินการเป็นสายการบินทีÉให้บรกิารเต็มรูปแบบมาก่อน ดงันั Êนจึงมี

หลักฐานว่าสายการบินเหล่านีÊกําลงัแข่งขนักนัอย่างเห็นได้ชดั มากกว่าการแข่งขนัทางด้านราคาอย่างเดียว       

ซึÉงสอดคล้องกบัการเติบโตของอุตสาหกรรมการบินซึÉงมีผู้ให้บริการทีÉมีต้นทุนตํÉาและความต้องการทีÉเพิÉมขึ Êน         

การแข่งขนัประเภทนีÊเป็นววิฒันาการทีÉค่อนขา้งใหม่ในกลุ่มผูใ้ห้บรกิารทีÉมตี้นทุนตํÉาซึÉงมกีารแข่งขนักนัในอดตีบน

พืÊนฐานความเป็นผูนํ้าดา้นคา่ใชจ้่ายเท่านั Êน 

ปัจจุบนัเมืÉอมกีารเดนิทางดว้ยอากาศยานมากขึÊนการเดนิทางกจ็ะประสบปัญหาเกีÉยวกบัการโดยสารทีÉ

หลากหลายมากยิÉงขึÊน เช่น กรณีกระเป๋าเดนิทางชํารดุเนืÉองจากการลําเลียง การโยน หรอืจากการกระแทกจาก

เครืÉองลําเลยีงกระเป๋า แต่ละสายการบนิมนีโยบายในการดูแลกระเป๋าเดนิทางชํารุดแตกต่างกนัไป โดยสทิธิการ

เรยีกเงนิชดเชย กรณีกระเป๋าเดนิทางล่าชา้หรอืสญูหาย ปัจจุบนัมกีารรอ้งเรยีนจากผูโ้ดยสารมากมาย สทิธินีÊเป็น

ขอ้ตกลงตามอนุสญัญามอนทรอีอล ปีค.ศ. 1999 สามารถเรยีกรอ้งไดต้ามความเสยีหายทีÉแตกต่างกนั เป็นต้น 

กรณีสายการบนิล่าชา้ไม่ตรงตามตารางบนิของสายการบนิไม่วา่เวลาใดๆ หลงัจากการสํารองทีÉนั Éงสายการบนิอาจ

เปลีÉยนแปลงกําหนดการ หรอืทําใหเ้ทีÉยวบนิใดกต็ามล่าชา้ออกไปได ้เมืÉอสายการบนิพิจารณาโดยชอบดว้ยเหตุผล

แล้วเห็นวา่เป็นสภาวะทีÉอยู่นอกเหนือการควบคุมของสายการบนิ เป็นต้น หากสายการบนิไดท้ําการเปลีÉยนแปลง

ดงักล่าวแลว้สายการบนิจะดําเนินการอย่างหนึÉงอย่างใด เชน่  ให้ผูโ้ดยสารเดนิทางไปกบัเทีÉยวบนิถดัไปทีÉเรว็ทีÉสุด

หากยงัคงมทีีÉนั Éงว่างอยู่ โดยผูโ้ดยสารไม่ต้องรบัผดิชอบค่าใชจ้่ายทีÉเกดิขึÊนนีÊ หรอืหากจําเป็นสายการบนิ จะขยาย
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ระยะเวลาของการสาํรองทีÉนั Éงของผูโ้ดยสารออกไป เป็นตน้ (แอร์เอเชยี, ŚŝŞř) จากกรณีดงักล่าวเพืÉอสรา้งความ

ภกัดใีห้เกดิขึÊนกบัองค์กร สายการบนิต้องมองหาแนวทางในการจดัการทีÉเหมาะสม และสามารถวดัความภกัดทีีÉ

เหมาะสมเพืÉอสามารถนํามาสรา้งผลประโยชน์ทีÉแทจ้รงิแกอ่งคก์รได ้   

การศกึษาก่อนหน้านีÊชีÊให้เห็นว่า ผูโ้ดยสารทีÉใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํÉาไม่ไดร้บัอิทธิพลจากปัจจยั

ดา้นคุณภาพบรกิาร แต่มคีวามรูส้กึไวต่อราคา (Azmi et al., 2010, pp. 47-56) แต่ไมไ่ดห้มายความวา่ผูใ้หบ้รกิาร

ทีÉมีต้นทุนตํÉาไม่มีคุณภาพแต่อย่างใด ในความเป็นจรงิการศึกษาเปรียบเทียบพบว่า ผู้ให้บรกิารต้นทุนตํÉามกั

ให้บริการในระดับคุณภาพทีÉสูงกว่าผู้ให้บริการเต็มรูปแบบแบบดั Êงเดิมอีกด้วย (Baker, 2013, pp.66-77) 

การศกึษาเชิงประจักษ์อืÉนๆ ไดย้ืนยันความสมัพันธ์เชิงบวกระหว่างผลประโยชน์ทางสงัคมและความภกัดีของ

ผู้บริโภค (Yu-Hern & Fang-Yuan, 2007, pp. 104-109) แกรมเบอร์และบราวน์ (Gremler & Brown, 1996; 

Pong & Yee, 2001, pp. 171-181) กล่าวว่า ความภกัดใีนการบรกิาร (Service Loyalty) ความภกัดนีีÊเป็นผลจาก

ทัศนคติและพฤติกรรมเชิงบวกต่อผู้ให้บริการจึงทําให้ลูกค้ามีความชืÉอสตัย์ต่อบริการนั Êน และทําให้รกัษา

ความสมัพนัธ์ทีÉดขีองลูกคา้ไม่ให้เปลีÉยนไปใชบ้รกิารรายอืÉน เป็นความสมคัรใจของลูกคา้ทีÉยงัคงใช้บรกิารจากผู้

ให้บรกิารรายเดมิเป็นประจํา และตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารเดมิเป็นตวัเลือกแรก ถึงแมว้่าจะมชี่องทางหรอืโอกาส

เลอืกใชบ้รกิารอืÉนๆ กต็าม ความภกัดใีนระดบัผูบ้รโิภคทั Êงพงึพอใจและไมถ่งึพอใจองคก์รเชน่กนั โดยหากองคก์รมี

การนําเสนอขอ้ดอีงคก์รให้เป็นรปูธรรมมากขึÊน หรอืในทีÉนีÊกค็อืหากองคก์รมกีารนําเสนอการสืÉอสารการตลาดเพืÉอ

สรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ไดอ้ย่าง  โดดเดน่ยิÉงขึÊน องค์กรกอ็าจดงึดดูผูบ้รโิภคให้ซืÊอซํÊาหรอืยงัคงเป็นลูกคา้ของ

องคก์รต่อไป ซึÉงเป็นจุดทีÉองคก์รธุรกจิบรกิารควรทีÉจะไปพจิารณาต่อไป (วลิาสนิี พมิพ์ไพบลูย์, ŚŝŜŜ) ดว้ยเหตุผล

เหล่านีÊย่อมทําใหผู้ว้จิยัสนใจถึงความภกัดขีองลูกคา้สายการบนิทุกรูปแบบ ว่าสดุทา้ยแลว้ลูกคา้เลอืกใชบ้รกิารและ

เกดิการซืÊอซํÊา มคีวามชืÉอสตัย์ต่อบรกิารดว้ยปัจจยัใด 

 ดงันั Êน การศกึษาดา้นความภกัดขีองลูกคา้จึงไดร้บัความสนใจอย่างมาก เนืÉองจากบรบิททีÉแตกต่างกนั

ของแต่ละอุตสาหกรรมและช่วงเวลาทีÉเปลีÉยนแปลงไป การวดัระคับความภกัดีของลูกค้าโดยทั Éวไป อาจจะ          

ไม่สามารถประยุกต์ใช้ได้กบัทุกอุตสาหกรรม (ศิมาภรณ์ สทิธิชยั และสิญาธร ขุนอ่อน, ŚŝŝŠ, หน้า 65) ทั ÊงนีÊ            

สายการบนิจะสรา้งความภกัดีให้แก่ลูกค้าเพืÉอมาใชบ้รกิารสายการบนิตลอดไปไดอ้ย่างไร บทความนีÊจึงมุ่งเน้น

ศกึษาความแตกต่างของผู้ใชบ้รกิารสายการบินทีÉพิจารณาจากการเลือกใชบ้ริการสายการบินจากปัจจยัด้าน

คณุภาพการให้บรกิารดา้นต่างๆ ดว้ยความภกัดตี่อสายการบนินั Êนๆ และยงัคงใชบ้รกิารอย่างต่อเนืÉองดว้ยหลาย

ปัจจยั เพืÉอให้มแีนวทางในการสรา้งความภกัดตี่อธุรกจิสายการบนิทีÉหลากหลาย และมจีุดมุง่หมายเพืÉอวเิคราะห์ 

และรวบรวมตัวชีÊวดัระคบัความภกัดขีองลูกคา้ หรือเรยีกอีกอย่างได้ว่าผู้โดยสารของธุรกิจสายการบนิซึÉงเป็น

อุตสาหกรรมขนาดใหญ่ในปัจจุบนั 

 

Ś. เนืÊอหา 

 

Ś.ř ธรุกิจสายการบินในปัจจบุนั 

การกระจายการลงทุนและการเติบโตของอุตสาหกรรมการขนสง่ทางอากาศทีÉแตกต่างกนั Ŝ รูปแบบ คอื 

ผูใ้ห้บรกิารเตม็รปูแบบ ผูใ้ห้บรกิารสายการบนิต้นทุนตํÉาและสายการบนิเชา่เหมาลําซึÉงมุ่งเน้นการขนสง่ผู้โดยสาร  

และสายการบินบรรทุกสนิค้าซึÉงเน้นการขนส่งสนิค้า (Odoni, ŚŘřŝ) ผู้ให้บริการบางรายเป็นสายการบินแบบ
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ผสมผสาน เชน่ ลกัษณะการผสมผสานของผูใ้หบ้รกิารแบบเต็มรปูแบบและต้นทุนตํÉา หรอืสายการบนิทีÉให้บรกิาร

เต็มรูปแบบและสายการบินบรรทุกสนิค้า ผู้ให้บรกิารแบบเต็มรูปแบบเป็นรูปแบบธุรกิจทีÉเก่าแก่ทีÉสุดทีÉย ังคง

ให้บริการอยู่ ผู้ให้บรกิารเหล่านีÊมกัเลือกให้บริการในพืÊนทีÉทางภูมิศาสตร์ทีÉจํากัด โดยใช้เครือข่ายจุดหมาย

ปลายทางทีÉเป็นศูนย์กลางและใหบ้รกิารหลายระดบั และนําเสนอบรกิารเสรมิก่อนเทีÉยวบนิและบนเครืÉองบนิ เช่น 

บรกิารอาหารและเครืÉองดืÉมและห้องรบัรองพิเศษ ทั ÊงนีÊรปูแบบของสายการบนิต้นทุนตํÉาไดพ้ฒันาขึÊนอย่างรวดเรว็ 

ผูใ้ห้บรกิารต้นทุนตํÉามกัใชเ้สน้ทางบนิตรงระหว่างจุดหมายปลายทางทีÉระดบัรองรองมา เช่น สนามบนิหรอืเมอืง

เล็กๆ บรกิารแบบเดยีวไม่มบีรกิารพิเศษอืÉนๆ หากแต่เสรมิดว้ยบรกิารพิเศษทีÉต้องเสียค่าใชจ้่าย ตวัอย่างเช่น 

ค่าอาหาร เครืÉองดืÉม และค่าสมัภาระทีÉลูกค้าต้องจ่ายซืÊอเพิÉม ผู้ให้บริการสายการบินต้นทุนตํÉ ารายแรก คือ            

ผูใ้ห้บริการของสายการบิน Southwest Airlines ในปี řšşř แต่การพัฒนาในระดบัโลกยังไม่เกิดขึÊนจนถึงช่วง

ปลายทศวรรษ řšŠŘ และต้นทศวรรษทีÉ řššŘ โดยมีช่วงเวลาของการปรบักฎระเบียบและการขยายตัวใน

อุตสาหกรรมการบนิ (Zhang,Shinya,Hajime & Tomoki, 2008, pp. 36-50)  

ตั Êงแต่การเปิดเสรใีนยุโรปในยุค šŘ ไดท้ําให้เห็นว่าสายการบนิทั ÉวโลกพยายามขยายตลาดและการเพิÉม

ส่วนแบ่งการตลาดโดยการลดราคาบตัรโดยสารและการส่งเสรมิการขายในขณะทีÉกําไรมนี้อยลง เพืÉอทีÉจะแกไ้ข

ปัญหาเหล่านีÊสายการบนิจึงใช้แผนการตลาดในการสรา้งความสมัพันธ์กบัลูกคา้ (CRM) ซึÉงมุ่งม ั Éนในการผูกมดั

ลูกคา้กบัสายการบนิของตนเองผ่านรปูแบบของการสรา้งความภกัดใีหเ้กดิขึÊน (D C Gilbert, 1996, pp. 575-582) 

ความภกัดขีองลูกคา้เป็นแหล่งทีÉมาของความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนัและเป็นสนิทรพัย์ทีÉไม่มตีวัตนให้แก่องค์กร

ใดๆ (Hongwei & Yahua, 2016, pp.  80-88) เมืÉอมคีวามสมัพนัธ์ระหว่างการควบคุมคุณภาพ ความรบัผดิชอบ

ต่อสงัคมของสายการบนิ (Fang-Yuan & Yu-Hern & Yi-Hsin, 2012, pp. 49-51) กจ็ะสรา้งพฤตกิรรมและทศันคติ

ให้ผูโ้ดยสารเกิดความภกัด ีซึÉงอาจรวมถึงค่าโดยสาร ความปลอดภยั ความน่าเชืÉอถือ พนักงานทีÉเป็นมิตร และ

ผลประโยชน์ในระหว่างการเดินทางเป็นปัจจัยสําคญัทีÉในการเลือกสายการบิน และสุดท้ายประสบการณ์การ

เดินทางก่อนหน้านีÊของผู้โดยสารกบัสายการบิน อาจมีผลต่อทางเลือกครั Êงต่อไปในกรณีทีÉสายการบินเสนอ

จุดหมายทีÉตอ้งการ (Josip & Darko, 2011, pp. 237-240) อกีดว้ย 

   

Ś.Ś ความหมายความภกัดีของลูกค้า 

 นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของความภกัด ีแต่ความภกัดตี่อการบรกิารจะเกดิขึÊนไมไ่ดห้ากไม่

เกดิการบรกิาร การบรกิาร หมายถึง กจิกรรมหรอืประโยชน์เชงินามธรรม ซึÉงฝ่ายหนึÉงไดเ้สนอขายให้กบัอกีฝ่าย

หนึÉงโดยผูร้บับรกิารไม่ไดค้รอบครองการบรกิารนั Êนๆ อย่างเป็นรปูธรรม กระบวนการให้บรกิารอาจจะใหค้วบคูไ่ป

กบัการจําหน่ายผลิตภณัฑ์หรอืไม่ก็ได ้(ดารากร ยักกะพนัธ์, มนตร ีวีรยางกูร และวรพงศ์ ภูมบิ่อพลบั, ŚŝŞŘ, 

หน้า. 238) ผูโ้ดยสารทีÉมคีวามภกัดีต่อการบรกิาร มกัจะไม่หาขอ้มูลเพิÉมเติมเพืÉอพิจารณาซืÊอสินคา้ นอกจากนีÊ       

ยงัต่อต้านกลยุทธ์ทางการตลาดของบรษิทัคู่แข่ง และเป็นแหล่งขอ้มูลแบบปากต่อปากในเชงิบวกต่อบุคคลอืÉน     

ซึÉงถือเป็นการเพิÉมคุณค่าให้แก่สายการบินเป็นอย่างสูง จากเหตุผลนีÊผู้โดยสารทีÉมีความภกัดีต่อตราสินค้า          

จะสามารถสรา้งผลกาํไรระยะยาวใหก้บัสายการบนิไดม้ากขึÊน  

โอลิเวอร์ (Oliver, 1997) กล่าวว่า ความภกัดี คอื ข้อผูกมดัอย่างลึกซึÊงทีÉจะซืÊอซํÊาหรือให้การอุปถัมภ์

สนิคา้หรอืบรกิารทีÉพึงพอใจอย่างสมํÉาเสมอในอนาคต ซึÉงลกัษณะการซืÊอจะซืÊอซํÊาในตราสนิคา้เดมิหรอืชุดของตรา
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สนิคา้เดมิ การเปลีÉยนพฤตกิรรมนีÊจะไดร้บัอิทธิพลจากสถานการณ์ทีÉมผีลกระทบและศกัยภาพของความพยายาม

ทางการตลาด 

 ความจงรกัภกัดีของลูกค้า เช่น ความตั ÊงใจซืÊอซํÊา ความยินดีทีÉจะบอกต่อเรืÉองราวเชิงบวก เป็นต้น              

เป็นส่วนหนึÉงของความพึงพอใจของลูกคา้ ซึÉงไดม้าจากการเปรียบเทียบความคาดหวงัก่อนการใชบ้รกิารและ

ประสบการณ์ทีÉไดร้บัหลงัจากการใชบ้รกิาร โดยความพึงพอใจหรอืไมพ่ึงพอใจนั Êนไดร้บัผลกระทบมาจากการรบัรู้

คุณภาพของการบริการและคุณค่าของการบริการ (Tor & Bodil, 1998, pp. 7-23) ความจงรกัภักดีของลูกค้า

แสดงออกใหเ้หน็ผ่านทางพฤติกรรมทีÉมคีวามเกีÉยวเนืÉองกบัการบรกิารหรอืบรษิทันั Êนๆ ซึÉงหมายรวมถงึความตั Êงใจ

จะกลบัมาใชบ้รกิารซํÊา ความตั ÊงใจทีÉจะเปลีÉยนไปใชบ้รกิารของบรษิทัอืÉน ความตั Êงใจของลูกคา้ทีÉจะบอกต่อเรืÉองราว

เชิงบวกแก่ผู้อืÉน ความตั ÊงใจทีÉจะให้ความคิดเห็นแก่บรษิัท (Hirschman, 1970) โดยลูกคา้ทีÉไม่พึงพอใจต่อการ

บรกิารนั Êนสามารถแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มหลกั คอื ลูกคา้เงยีบและลูกคา้ทีÉรอ้งเรยีน โดยลูกคา้เงยีบ คอื เมืÉอไมพ่อใจ

ในการบรกิารจะหยุดซืÊอการบรกิารจากบรษิัทนั Êน ส่วนลูกคา้ทีÉรอ้งเรยีน คอื กลุ่มลูกคา้ทีÉไม่ได้รบัความพึงพอใจ

จากการใชบ้รกิารและรอ้งเรียนความไม่พอใจนั Êนแก่บรษิัทโดยตรง ซึÉงลูกคา้ทีÉจากไปแบบเงยีบๆ จะส่งผลต่อ

รายไดข้ององค์กร (Andreassen, 1995, pp. 16-34) ลูกคา้อาจจงรกัภกัดเีนืÉองจากมตีวัเลือกในบรกิารนั Êนๆ น้อย 

หรอือาจเป็นเพราะลูกคา้พึงพอใจต่อการบรกิารขององค์กร จากหลายการศกึษาพบว่า มคีวามสมัพนัธ์เชงิบวก

ระหว่างความพงึพอใจของลูกคา้และความจงรกัภกัด ี(Anderson & Sullivan, pp. 1991) ในสว่นของความภกัดนีั Êน

เป็นความมั ÉนคงของพฤตกิรรมทีÉตอกยํÊามาจากความภกัดทีีÉแท้จรงิภายใน (Internal Dispositions) หรอืความรูส้กึ

ทีÉชืÉนชอบจรงิๆ (ยุทธพงษ์ พมิพ์พพิฒัน์, Śŝŝš, หน้า. 14-28)   

ความภกัดีต้องเกิดจากความพึงพอใจ ความพึงพอใจเป็นทัศนคติอย่างหนึÉงเป็นสภาวะรบัรูภ้ายใน        

ซึÉงเกดิจากความคาดหวงัไว ้หรอืประสบการณ์ของบุคคล ถา้ไดร้บัตามทีÉคาดหวงั ความพงึพอใจกจ็ะเกดิขึÊน ถา้ได้

น้อยกวา่ทีÉคาดหวงักจ็ะทําใหเ้กดิความไมพ่งึพอใจ (พาขวญั ชอูําไพ และชลติา ศรนีวล, ŚŝŞŘ, หน้า. 143-173)  

สรปุไดว้่า ความภกัด ีคอื ความผูกพนัอย่างลึกซึÊงของลูกคา้ทีÉจะใชบ้รกิารสนิคา้หรอืบรกิารทีÉพงึพอใจอยู่

อย่างสมํÉาเสมอ ซึÉงความภกัดนีีÊนอกจากจะมสี่วนเกีÉยวขอ้งกบัพฤตกิรรมแลว้ ยงัเกีÉยวขอ้งกบัทศันคตขิองลูกคา้ทีÉมี

ต่อสินค้าและบรกิารนั Êนดว้ย หากลูกค้ามีทัศนคติทีÉดีต่อสินค้าและบรกิารและเกดิความรู้สกึทีÉดีกบัองค์กรแล้ว       

จะสง่ผลใหเ้กดิพฤตกิรรมการซืÊอซํÊาสมํÉาเสมอและยนืยาวได ้

 

2.3 การวดัความภกัดีของลูกค้าต่อสายการบิน 

โอลิเวอร์ (Oliver, 1999, pp. 33-44) กล่าวว่า การวดัระดบัความจงรกัภักดีของลูกค้าในแต่ละองค์ 

ประกอบมีความจําเป็นทีÉจะต้องกําหนดขอบเขตตามระดบัทัศนคติของลูกค้าทีÉรู ้สึกต่อสินค้าและบริการด้วย        

โดยการประเมินระดบัทัศนคติประกอบด้วยองค์ประกอบ 3 ลําดบัข ั ÊนซึÉงจะเชืÉอมโยงต่อเนืÉองไปยงัการประเมิน

ระดบัความจงรกัภกัดอีย่างลึกซึÊงได ้ซึÉงองค์ประกอบทั Êง 3 ลําดบัข ั Êน ไดแ้ก่ 1) ความเชืÉอ (Beliefs) คอื ความพึง

พอใจต่อองค์ประกอบของตราสินค้า 2) ทัศนคติ (Attitude) คือ ความรู้สึกพึงพอใจทีÉมีต่อผลิตภัณฑ์ และ           

3) พฤติกรรม (Conation) คือ ความตั Êงใจอย่างแน่วแน่ทีÉจะซืÊอทุกสิÉงทุกอย่างทีÉเกีÉยวกับผลิตภัณฑ์  ดังนั Êน 

แนวความคิดเกีÉยวกับความจงร ักภักดีจึงเป็นการเชืÉอมโยงระหว่างงานวิจัยความจงรกัภักดีด้านทัศนคติ 

(Attitudinal Loyalty) ทีÉยอมร ับกันอย่างกว้างขวางกับงานวิจัยความจงรกัภักดีด้านพฤติกรรม (Behavioral 

Loyalty) (คาํนวล ชมูณี, 2561) 
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องคป์ระกอบของการวดัความภกัดโีดยทั Éวไปนั ÊนเริÉมจากการแบ่งลูกคา้เป็น Ś กลุ่มหลกั คอื ř) ความภกัดี

ดา้นพฤติกรรม และ Ś) ความภกัดดีา้นทศันคติ (Ivanausukiene & Auruskevicien, 2009, pp. 407-412) ในการ

วดัความจงรกัภกัดสีามารถแบ่งออกเป็น 3 มิติ คอื การวดัดา้นพฤติกรรม การวดัดา้นทัศนคติ และการวดัแบบ

ผสมผสาน (ณัฐพชัร ์ลอ้ประดษิฐ์พงษ์, 2549, หน้า. 29-30) โดยการวดัความจงรกัภกัดมีติดิา้นพฤตกิรรมสามารถ

มองเห็นไดจ้ากพฤตกิรรมการซืÊอซํÊาเป็นประจํา โดยปกติพฤติกรรมการซืÊอซํÊานีÊอาจไม่ไดเ้กดิจากความจงรกัภกัดี

เพียงอย่างเดยีว ส่วนของการวดัดา้นทศันคตินั Êน จะเป็นการวดัอารมณ์ความรูส้กึของลูกคา้ว่ามคีวามผูกพนั หรอื 

มคีวามรูส้กึเป็นสว่นหนึÉงของตราสนิคา้ แมว้า่จะวดัไดย้าก แต่ยงัสามารถสงัเกตไดจ้ากพฤตกิรรมบางอย่างทีÉลูกคา้

แสดงออก เช่น การแนะนําสนิค้าหรอืบรกิารให้คนใกล้ชดิ การกล่าวชมเชยให้ผู้อืÉนฟังเสมอหรอืมกีารออกปาก

ปกป้องเมืÉอผู้อืÉนกําลังต่อว่าตราสนิค้าหรือบรกิารทีÉลูกค้ามีความจงรกัภกัดนีั Êน และการวดัมิติแบบผสมผสาน 

โดยรวมแนวคดิการวดัทั Êงสองมติแิรก  

การวดัความภกัดจีากหลายปัจจยั โดยปัจจยัสําคญัทีÉเป็นตวักาํหนดความภกัดทีางธุรกจิต่อสายการบนิทีÉ

ใหบ้รกิารเตม็รปูแบบ ไดแ้ก ่ř) ปัจจยัดา้นปฏบิตักิาร คอื ความปลอดภยั ตรงต่อเวลา และเครืÉองบนิ Ś) ปัจจยัดา้น

การแข่งขนั คือ ความถีÉของเทีÉยวบิน ตารางเวลา โปรแกรมการบิน ราคาตั Ìว และชืÉอเสียงสายการบิน และ          

3) ปัจจยัทีÉน่าสนใจ คอื อาหารในเทีÉยวบนิ เครืÉองดืÉมและการใหบ้รกิารเจา้หน้าทีÉขณะทําการบนิ มอีทิธิพลในการ

ผลกัดนัความจงรกัภกัดตี่อสายการบนิ (Ilias & Zhibin, 2014, pp. 1-17) ปัจจยัต่างๆ ทีÉมตี่อคณุภาพการให้บรกิาร

ในเทีÉยวบนิทีÉมคีวามสาํคญัตามระดบัทีÉนั Éงผูโ้ดยสาร ในกรณีของชั Êนธุรกจิมหีกปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิารทีÉสาํคญัทีÉ

สรา้งความภกัดใีนการใชบ้รกิารบนเทีÉยวบนิ คอื เครืÉองดืÉมแอลกอฮอล์และไมม่แีอลกอฮอล์ การตอบสนองและการ

เอาใจใส่ ความน่าเชืÉอถือ ความเชืÉอมั Éน การนําเสนอรูปแบบของอาหาร และคุณภาพอาหาร และในขณะทีÉช ั Êน

ประหยดัแสดงให้เหน็ถึงห้าปัจจยัทีÉมคีณุภาพการบรกิารทีÉสําคญั คอื การตอบสนองและเอาใจใส่ คุณภาพอาหาร 

เครืÉองดืÉมแอลกอฮอล์ เครืÉองดืÉมไม่มแีอลกอฮอล์ และความน่าเชืÉอถือ ชีÊให้เห็นว่าบรกิารบนเทีÉยวบนิของสายการ

บนิควรมกีลยุทธ์การจดัส่งทีÉต่างกนัขึÊนอยู่กบัทีÉนั Éงผูโ้ดยสารของลูกคา้ (An & Yonghwi, 2009, pp. 293-370) ภาพ 

ลกัษณ์ของผูใ้ห้บรกิารประกอบดว้ย ความพรอ้มทีÉให้บรกิารกบัคุณภาพการบรกิารทีÉด ีสรา้งความพึงพอใจให้แก่

ลูกคา้ ซึÉงเป็นองคป์ระกอบสาํหรบัการอธบิายความภกัดขีองลูกคา้ในอนาคต (Andreas, 2001, pp. 269-294) 

          งานวจิยัทีÉผ่านมาให้ความสําคญักบัการวดัทั Êงดา้นทศันคติและพฤติกรรม เพืÉอวเิคราะห์ความภกัดขีอง

ลูกคา้ทีÉมตี่อองคก์ร ในเวลาต่อมานักวชิาการตลาดและนกัวจิยัไดนํ้าเสนอการแบ่งกลุ่มความภกัดเีพิÉมเตมิอีกกลุ่ม

หนึÉง คอื ความภกัดดีา้นผสม (ศมิาภรณ์ สทิธิชยั และสญิาธร ขุนอ่อน, ŚŝŝŠ, หน้า. 66) โดยการรวมความภกัดี

ดา้นพฤติกรรมและทัศนคติไวด้้วยกนั ซึÉงสามารถลดช่องว่างของทั Êงสองโดยไม่ไดเ้น้นเฉพาะพฤติกรรมด้านใด   

ดา้นหนึÉง ในปัจจุบนันักวจิยัทางการตลาดนิยมใชม้ติิทั Êงสองดา้นรวมกนัเพืÉอเป็นตัวชีÊวดัความภกัด ีซึÉงสามารถ

ศกึษาความภกัดไีดค้รอบคลุมมากขึÊน (Boora & Singh, 2011, pp. 151-164)  

งานวจิยัของหว่านปิง (Wan-Ping & Hsieh-Hong, 2011, pp. 4403-4414) กล่าวว่า การทําโปรโมชั ÉนทีÉ

เน้นการสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ มผีลอย่างมากต่อความพึงพอใจและความไวว้างใจต่อสายการบนิ นอกจากนีÊ

ความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และพันธะสญัญาเป็นองค์ประกอบทีÉมปีระสิทธิภาพและเป็นตวัประกอบในการ

อธิบายความภกัดขีองลูกคา้ได ้แสดงให้เห็นวา่ สายการบนิควรใชโ้ปรโมชั ÉนทีÉมคีวามสมัพนัธ์สงูเพืÉอเพิÉมความพึง

พอใจ ความไวว้างใจ ความมุง่ม ั Éน รกัษาลูกคา้ทีÉภกัดไีว ้และรกัษาผลกําไรในระยะยาว สําหรบัอุตสาหกรรมการบนิ 

เชน่ รถรบัสง่ฟร ีและมสีว่นลด  
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ทั ÊงนีÊ ราคาค่าโดยสาร ชืÉอเสยีงทีÉผูใ้ห้บรกิารระดบัชาติและชืÉอเสยีงของสายการบนิเป็นตวัแปรทีÉดทีีÉสุดใน

การเลือกใชบ้รกิารของนักเดนิทางทีÉจงรกัภกัดตี่อสายการบนิ รวมถึงการเป็นสมาชกิสายการบนิและผูท้ีÉไม่ไดเ้ป็น

สมาชิกของสายการบิน (Sara, Klaus, Bettina & Anna, 2011, pp. 1020-1026) คุณภาพของเทีÉยวบิน ก่อน

เทีÉยวบนิ และหลงัการบนิ มผีลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร นอกจากนีÊ ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารยงัมผีลต่อ

ความจงรกัภกัดขีองผูโ้ดยสาร มขีอ้สงัเกตวา่ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารแตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล เนืÉองจาก

บางคนให้ความสนใจในสิÉงอํานวยความสะดวก ในดา้นคุณภาพอาหาร และความต้องการด้านนํÊาหนักกระเป๋า

พเิศษเพิÉมเตมิ (Juliet, 2013, pp. 520-532) 

ดงันั Êน สรุปไดว้่าการวดัระดบัความจงรกัภกัดีของลูกคา้ในแต่ละองค์ประกอบ มีความจําเป็นทีÉจะต้อง

กําหนดขอบเขตตามระดบัทัศนคติของลูกคา้ทีÉรูส้ ึกต่อสินค้าและบรกิารของสายการบินด้วยการประเมินระดบั

ทศันคติจะประกอบดว้ยองค์ประกอบ 3 ลําดบัข ั Êน ไดแ้ก่ ความเชืÉอ (Beliefs) ทศันคติ (Attitude) และความตั Êงใจ

อย่างแน่วแน่ทีÉจะซืÊอ จะสามารถสะทอ้นผลอย่างมากต่อความพงึพอใจและความไวว้างใจต่อสายการบนิ ซึÉงความ

พึงพอใจ ความไวว้างใจ และพนัธะสญัญาเป็นองค์ประกอบทีÉดแีละเป็นตวัประกอบในการอธบิายความภกัดขีอง

ลูกคา้ไดด้ทีีÉสุด การวดัความภกัดตี่อสายการบินทีÉแท้จรงิ จึงควรวดัจากทั Êงความภกัดแีง่พฤติกรรมควบคู่ไปกบั

ความภกัดดีา้นทศันคติ โดยวดัว่าลูกคา้เชืÉอถือวางใจ เชืÉอวา่องค์กรเขา้ใจ และเชืÉอว่าจะไดร้บัการเอาใจใส่อย่างดี

จากองค์กร สามารถจดัการกบัปัญหาของลูกคา้ไดด้เีพียงใด โดยลูกคา้รูส้กึยนิดทีีÉจะเป็นลูกคา้ขององค์กรไดต้่อไป 

และชืÉนชอบองค์กรในภาพรวมมากเพียงใด จากหลายปัจจัย เช่น ความปลอดภัย ตรงต่อเวลา ตารางเวลา 

โปรแกรมการบนิ ราคาตั Ìว อาหารในเทีÉยวบนิและเครืÉองดืÉม เป็นตน้  

ทั ÊงนีÊผูว้จิยัไดด้ําเนินการทบทวนวรรณกรรม และสรปุขอ้คําถามในงานวจิยั ผลงานวชิาการต่างๆ ก่อน

หน้านีÊทีÉเกีÉยวข้องกบัการวดัความภกัดขีองลูกคา้สายการบนิ โดยผู้เขียนไดส้รุปขอ้คําถามและสามารถแยกข้อ

คาํถามไดอ้อกเป็น Š ปัจจยัดว้ยกนัดงัต่อไปนีÊ 
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ตารางทีÉ 1 การวดัความภกัดขีองลูกคา้ต่อธุรกจิสายการบนิ ประเดน็ปัจจยัดา้นการดาํเนินการ 

จากตารางทีÉ 1 แสดงให้เหน็ถงึ มติิทีÉหนึÉง คอื คาํถามทีÉเน้นถามทศันคติต่อปัจจยัด้านการดาํเนินการ 

ผูโ้ดยสารมทีศันคติต่อความสําคญักบัการความตรงต่อเวลาของเทีÉยวบนิ การให้ความดูแลรกัษาความปลอดภยั

มากทีÉสุด ถือเป็นจุดเริÉมต้นของความคิดในการตั ÊงใจซืÊอบรกิารของสายการบิน ผ่านการรบัรูข้อ้มูลต่างๆ ก่อน

ตดัสนิใจซืÊอบรกิาร 
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ปัจจยัด้านการดาํเนินการ (Operational Factor) 

1. การรกัษาความปลอดภยั √     √   √   √ √ √ √ 

2. ความตรงต่อเวลาของ

เทีÉยวบนิ 

√  √ √ √ √  √ √   √   √ 

3. คณุภาพของเครืÉองบนิ √    √         √ √ 

4. เสน้ทางบนิหลากหลาย    √           √ 

5. มเีทีÉยวบนิตรงตามความ

ตอ้งการ 

   √  √   √      √ 

7. ชนิดและแบบของเครืÉองบนิ 

มคีวามเหมาะสม 

√    √          √ 

9. ช ั ÊนโดยสารของเทีÉยวบนิ 

มคีวามหลากหลาย 

    √   √       √ 

10. ความสะดวกในการ 

ต่อเครืÉอง 

   √  √  √ √      √ 

11. การรกัษาขอ้มลูสว่นตวั 

ของลูกคา้ 

           √  √ √ 

ทีÉมา: สงัเคราะห์โดยผูเ้ขยีน 

ประเดน็ 
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ตารางทีÉ Ś การวดัความภกัดขีองลูกคา้ต่อธุรกจิสายการบนิ ประเดน็ปัจจยัดา้นการแขง่ขนั 

จากตารางทีÉ 2 แสดงให้เห็นถึง มติิทีÉสอง คือ คําถามทีÉเน้นถามทัศนคติด้านการแข่งขนั ผูโ้ดยสาร      

มทีศันคตติ่อความถีÉของเทีÉยวบนิทีÉสมํÉาเสมอมากทีÉสดุ บง่บอกถึงความตั ÊงใจซืÊอเป็นตวัแปรหนึÉงทีÉสาํคญัในการชีÊวดั

ความภกัดขีองลูกคา้บง่บอกถึงทศันคตเิชงิบวกต่อสายการบนิ และเป็นเหตุผลของพฤตกิรรมการบอกต่อ การซืÊอ

ซํÊา ดว้ยศกัยภาพของสายการบนิทีÉสามารถใหบ้รกิารเทีÉยวบนิทีÉมคีวามถีÉสงู สะดวกในการใชบ้รกิาร 
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ปัจจยัด้านการแข่งขนั (Competitive Factor) 

1. มตีารางบนิทีÉหลากหลาย      √   √   √  √ √ 

2. ความถีÉเทีÉยวบนิทีÉสมํÉาเสมอ √ √    √   √   √  √ √ 

3. ความสะดวกในการเดนิทาง

ตามตารางบนิ 

√          √    √ 

4. ใชบ้รกิารจากชืÉอเสยีงสาย

การบนิ 

√ √             √ 

5. อตัราคา่บรกิารกระเป๋า

นํÊาหนกัเกนิเหมาะสม 

        √      √ 

7. มกีารสง่เสรมิการขาย            √  √ √ √ 

ทีÉมา: สงัเคราะห์โดยผูเ้ขยีน 

ประเดน็ 
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การวดัความภกัดีของผู้โดยสารสาํหรบัธรุกิจสายการบิน 

ตารางทีÉ ś การวดัความภกัดขีองลูกคา้ต่อธุรกจิสายการบนิ ประเดน็การบรกิารกอ่นเดนิทาง 

ทีÉมา: สงัเคราะห์โดยผูเ้ขยีน 
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การบริการก่อนเดินทาง (Pre-Flight Service Factor) 

1. ชอ่งทางการขายและชาํระค่า

บตัรโดยสาร ใชบ้รกิารสะดวก 

    √  √  √   √  √ √ 

2. ราคาคา่บตัรโดยสาร

เหมาะสม 

√   √ √ √  √ √  √   √ √ 

3. คา่ปรบัเปลีÉยนตั Ìวบตัร

โดยสารทีÉเหมาะสม ยุตธิรรม 

     √ √  √     √ √ 

4. การเลอืกทีÉนั ÉงบนเครืÉองทีÉ

สะดวก และตรงตามความ

ตอ้งการ 

           √   √ 

5. การตรวจบตัรโดยสารทีÉ

รวดเรว็ และตรงเวลา 

    √  √ √ √   √   √ 

6.การตรวจชั ÉงนํÊาหนกั  

การรบัสง่กระเป๋าทีÉรวดเรว็ 

    √  √  √   √   √ 

7.มบีรกิารหอ้งรบัรองพเิศษ 

ใหน้ั Éงรอ กอ่นขึÊนเครืÉอง 

    √  √  √ √  √   √ 

š. มกีารประชาสมัพนัธ์กอ่น 

ขึÊนเครืÉอง 

        √   √  √ √ 

řŘ. สายการบนิมกีารบรกิาร

ชว่ยเหลอื ดแูลสาํหรบัเดก็และ

ผูโ้ดยสารพเิศษ 

           √   √ 

ประเดน็ 
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การวดัความภกัดีของผู้โดยสารสาํหรบัธรุกิจสายการบิน 

จากตารางทีÉ ś แสดงให้เห็นถึงมิติทีÉสาม คอื คําถามทีÉเน้นถามทัศนคติและพฤติกรรมของผูโ้ดยสาร

เกีÉยวกบัการบรกิารก่อนเดนิทาง จะเห็นไดว้า่ผูโ้ดยสารมทีศันคติทีÉมตี่อปัจจยัดา้นนีÊสงูมากคอื เรืÉองราคาค่าบตัร

โดยสารทีÉเหมาะสม ราคาตํÉามากทีÉสุด  ช่องทางการขายและชําระค่าบตัรโดยสารทีÉสะดวก เขา้ใชบ้รกิารได้ง่าย 

การตรวจบตัรโดยสารทีÉรวดเรว็และตรงเวลา และสายการบบินมบีรกิารห้องรบัรองพิเศษใหน้ั Éงรอ ก่อนขึÊนเครืÉอง

ตามลําดบั 

มตินิีÊเป็นทศันคติทีÉมตี่อการใหบ้รกิารและราคา ดว้ยลูกคา้ทีÉมคีวามภกัดตีํÉาจะให้ความสนใจเรืÉองราคาเป็น

สาํคญัโดยลูกคา้เลอืกใชบ้รกิารสายการบนิทีÉให้ราคาบตัรโดยสารทีÉเหมาะสม หรอืดว้ยราคาทีÉตํÉากว่าโดยไม่สนใจ

เรืÉองของการบรกิาร ดงันั Êนหากสายการบนิสามารถทําให้ลูกคา้มีความภกัดตี่อการบรกิารสายการบินตนเองได้

ลูกคา้กจ็ะจ่ายโดยไมส่นใจราคาของคูแ่ขง่ 

 

ตารางทีÉ 4 การวดัความภกัดขีองลูกคา้ต่อธุรกจิสายการบนิ ประเดน็การบรกิารบนเทีÉยวบนิ 

ทีÉมา: สงัเคราะห์โดยผูเ้ขยีน 
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การบรกิารบนเทีÉยวบนิ (In-flight service factor) 

1. มีบริการอาหาร เครืÉองดืÉมบน

เครืÉองบนิ 
√ √ √  √ √ √  √   √   √ 

2.การให้บริก ารของพ นักงาน

ตอ้นรบับนเครืÉองบนิเหมาะสม 

√  √   √ √  √   √  √ √ 

3.คุณภาพของอาหาร รสชาต ิ   √  √  √  √   √   √ 

4.ความหลากหลายของอาหารบน

เทีÉยวบนิ 

  √    √  √   √   √ 

5.มสีิÉงอํานวยความสะดวกสบาย

บนเครืÉองบนิครบถว้น 

     √ √  √   √   √ 

6.มหีนังสอืพมิพ์ นิตยสาร บรกิาร

บนเทีÉยวบนิ 

           √   √ 

ประเดน็ 
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การวดัความภกัดีของผู้โดยสารสาํหรบัธรุกิจสายการบิน 

จากตารางทีÉ Ŝ แสดงให้เห็นถึง มิติทีÉสีÉ คือ คําถามทีÉเน้นถามทัศนคติและพฤติกรรมของผู้โดยสาร

เกีÉยวกบัการบรกิารบนเทีÉยวบนิ จะเห็นไดว้า่ผูโ้ดยสารมทีศันคติทีÉมตี่อปัจจยัดา้นนีÊสงูมากคอื เรืÉองของสายการบนิ

มีบริการอาหาร เครืÉองดืÉมบนเครืÉองบินมากทีÉสุด การให้บริการของพนักงานต้อนรบับนเครืÉองบินเหมาะสม 

คุณภาพของอาหาร รสชาติ สดใหม่ ตามลําดบัซึÉงมติิดงักล่าวจะทําให้เกดิพฤติกรรมการบอกต่อซึÉงลูกคา้ได้รบั

บรกิารแล้วเกดิความพงึพอใจทําให้เกดิการบอกต่อเพืÉอให้คนอืÉนสนใจ ถือเป็นชอ่งทางสาํคญัทีÉชว่ยสายการบนิใน

การประชาสมัพนัธท์ีÉรวดเรว็จากลูกคา้ทีÉใชบ้รกิารและประทบัใจจนเกดิความภกัดตี่อสายการบนิ  

ตารางทีÉ 5 การวดัความภกัดขีองลูกคา้ต่อธุรกจิสายการบนิ ประเดน็การบรกิารหลงัเทีÉยวบนิ 
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การบริการหลงัเทีÉยวบิน (Post- Flight Service Factor) 

1. สายการบนิมโีปรแกรมสะสม

ไมล ์

√    √ √ √ √ √  √ √   √ 

2.การเดนิทางของเทีÉยวบนิ

เหมาะสมกบัระยะเวลาทีÉบนิ 

      √        √ 

ś.สายการบนิใหก้ารดแูลกระเป๋า

เสยีหาย ชาํรดุ ล่าชา้ 

√      √  √  √ √   √ 

4.การดแูลผูโ้ดยสาร  

หากเทีÉยวบนิล่าชา้ 

           √   √ 

5.สายการบนิมกีารตอบสนอง 

ชว่ยเหลอื แกไ้ขปัญหา หลงัจาก

การตชิม รอ้งเรยีน 

√      √  √   √ √  √ 

Ş.สายการบนิมกีารใหบ้รกิาร

เสรมิ เชน่ จองทีÉพกั รา้นอาหาร 

เสน้ทางท่องเทีÉยว บรกิารพเิศษ

สาํหรบัคนพิการ 

             √ √ 

ทีÉมา: สงัเคราะห์โดยผูเ้ขยีน 

ประเดน็ 
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การวดัความภกัดีของผู้โดยสารสาํหรบัธรุกิจสายการบิน 

จากตารางทีÉ ŝ แสดงให้เห็นถึง มติิทีÉห้า คอื คาํถามทีÉเน้นถามทศันคติและพฤติกรรมของผู้โดยสาร

เกีÉยวกบัการบริการหลงัเทีÉยวบิน จะเหน็ไดว้า่เป็นการกล่าวถงึการแสดงออกของลูกคา้หลงัการใชบ้รกิารแลว้จน

เกิดความประทับใจ ซึÉงมาจากการมีทัศนคติทีÉดีต่อธุรกจิ ซึÉงจะทําให้เกิดพฤติกรรมการบอกต่อได้ส่งผลดีต่อ

การตลาดในอนาคต โดยมทีศันคติทีÉมตี่อปัจจยัดา้นนีÊคอื สายการบนิมโีปรแกรมสะสมไมล์มากทีÉสุด  สายการบนิ

ให้การดูแลกระเป๋าเสยีหาย ชํารุด ล่าชา้ และสายการบนิมกีารตอบสนอง ช่วยเหลือ แกไ้ขปัญหา หลงัการติชม 

รอ้งเรยีน ตามลําดบั 

 

ตารางทีÉ 6 การวดัความภกัดขีองลูกคา้ต่อธุรกจิสายการบนิ ประเดน็ดา้นบคุลกิภาพของพนกังานบรกิาร 

จากตารางทีÉ Ş แสดงให้เห็นถึง มติิทีÉหก คอื คําถามทีÉเน้นถามทัศนคติต่อบุคลิกภาพของพนักงาน

บริการ จะเห็นได้ว่าเป็นการกล่าวถึงการแสดงออกของลูกค้าหลังการใช้บริการแล้วปรากฏทัศนคติทีÉมีต่อ

บุคลิกภาพของพนักงานผูใ้ห้บรกิาร โดยมองในเรืÉองของพนักงานให้บรกิารด้วยความเต็มใจและยินดใีห้ความ

ชว่ยเหลอืเมืÉอมปัีญหามากทีÉสดุ รวมถงึพนกังานมคีวามรูค้วามสามารถทีÉเหมาะสม ตามลําดบั 
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ด้านบคุลิกภาพของพนักงานบริการ (Personality Factor) 

1. แต่งกายเหมาะสม  √ √   √         √ 

2. ใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ 

และยนิดใีหค้วามช่วยเหลอืเมืÉอ

มปัีญหา 

 √ √ √ √ √   √  √   √ √ 

3. มคีวามรวดเรว็ตรงต่อเวลา  √    √         √ 

4. มคีวามรูค้วามสามารถ

เหมาะสม 

  √ √  √   √  √   √ √ 

5. มมีารยาทในการใหบ้รกิาร   √ √       √    √ 

ทีÉมา: สงัเคราะห์โดยผูเ้ขยีน 

ประเดน็ 
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การวดัความภกัดีของผู้โดยสารสาํหรบัธรุกิจสายการบิน 

ตารางทีÉ 7 การวดัความภกัดขีองลูกคา้ต่อธุรกจิสายการบนิ ประเดน็ดา้นผูใ้ชบ้รกิาร 

ทีÉมา: สงัเคราะห์โดยผูเ้ขยีน 

จากตารางทีÉ ş แสดงให้เห็นถึง มติิทีÉเจ็ด คอื คําถามทีÉเน้นถามพฤติกรรมของผูใ้ชบ้รกิาร จะเห็นไดว้่า

เป็นจุดเริÉมต้นของลูกคา้ทีÉตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิาร ผ่านการรบัรูแ้ละรวบรวมขอ้มูลมาแล้วถือไดว้่าเป็นพฤตกิรรม

ความตั ÊงใจซืÊอของลูกคา้ทีÉมวีา่ตรงกบัต้องการของตนเองมากทีÉสุด แลว้สะท้อนถึงพฤติกรรมการบอกต่อโดยการ

แนะนําใหผู้อ้ืÉนใชบ้รกิารสายการบนินีÊดว้ย 
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ด้านผูใ้ช้บริการ (Passenger Factor) 

1.สายการบนิเขา้กบัลกัษณะ

นิสยัของผูโ้ดยสาร 

 √         √  √ √ √ 

2.สายการบนิใหบ้รกิารตรง

ความตอ้งการ 

 √ √     √   √  √ √ √ 

3.เดนิทางดว้ยสายการบนิเดมิ

เสมอไมเ่ปลีÉยนแปลงหากสาย

การบนิอืÉนเสนอราคาทีÉถูกกว่า 

     √     √  √ √ √ 

4.แนะนําผูอ้ืÉนใหใ้ชบ้รกิาร 

สายการบนินีÊดว้ย 

 √   √      √   √ √ 

ประเดน็ 
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การวดัความภกัดีของผู้โดยสารสาํหรบัธรุกิจสายการบิน 

ตารางทีÉ 8 การวดัความภกัดขีองลูกคา้ต่อธุรกจิสายการบนิ ประเดน็ดา้นคณุลกัษณะและคณุคา่ 

จากตารางทีÉ Š แสดงให้เห็นถึง มติิทีÉแปด คอื คาํถามทีÉเน้นถามด้านพฤติกรรมเกีÉยวกบัคณุลกัษณะ

และคุณค่าปัจจัยนีÊระบุถึงเชิงบวกของลูกคา้ต่อสายการบิน ซึÉงลูกค้าใช้บรกิารสายการบนินีÊแล้วรูส้กึประทบัใจ      

กจ็ะสรา้งความจดจําและกลายเป็นความตั ÊงใจซืÊอและการบอกต่อไดใ้นอนาคต 

        จากตารางทีÉř-Š คําถามทีÉใช้วดัความภกัดีของผู้โดยสารต่อธุรกิจการบิน เห็นได้ว่าทีÉผ่านมานิยมใช้

คาํถามดา้นพฤติกรรมและทศันคติ คําถามหลกัทีÉใช ้ไดแ้ก ่ทศันคติต่อปัจจยัด้านการดาํเนินการของสายการ

บนิ โดยใชค้ําถามเรืÉองการให้ความสําคญักบัการดูแลรกัษาความปลอดภยั และความตรงต่อเวลา ทศันคติด้าน

การแข่งขนั โดยใชค้ําถามเกีÉยวกบัตารางบนิทีÉหลากหลาย ความถีÉของเทีÉยวบนิ การคดิอตัราค่าบรกิารประเป๋า

โดยสาร ทศันคติและพฤติกรรมของผู้โดยสารเกีÉยวกบัการบริการก่อนเดินทาง โดยใชค้ําถามเกีÉยวกบัช่อง

ทางการขายและชําระบตัรโดยสาร ราคาบตัรโดยสาร การเปลีÉยนบตัรโดยสาร การเลือกทีÉนั Éง การตรวจบตัร

โดยสารทีÉรวดเร็ว การชั Éง รบั-ส่งกระเป๋า ห้องรบัรอง ห้องรอขึÊนเครืÉอง การเรียกผู้โดยสารขึÊนเครืÉอง มีการ

ประชาสมัพนัธ์กอ่นขึÊนเครืÉอง ดแูลเดก็และคนพกิาร ทศันคติและพฤติกรรมของผู้โดยสารเกีÉยวกบัการบริการ

บนเทีÉยวบิน โดยใชค้าํถามเกีÉยวกบัอาหาร พนักงาน คณุภาพ และความหลากหลายของอาหาร สิÉงอํานวยความ

สะดวกบนเครืÉอง รวมถึงนิตยสารและหนงัสอืพิมพ์บนเครืÉอง ทศันคติและพฤติกรรมของผูโ้ดยสารเกีÉยวกบัการ

บริการหลงัเทีÉยวบิน จะใชค้ําถามเกีÉยวกบัมโีปรแกรมสะสมไมล์ ระยะเวลาบนิ การดูแลกระเป๋าชํารุดเสยีหาย 
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ด้านคณุลกัษณะและคณุค่า (Characteristic &worth factor ) 

1.ท่านไมอ่ยากเสีÉยงไปใช ้

สายการบนิอืÉน 

 √        √ √    √ 

2.ท่านมคีวามเชืÉอมั Éนใน 

สายการบนิทีÉใชบ้รกิาร 

 √        √ √    √ 

3.ท่านมคีวามภมูใิจทีÉใช ้

บรกิารสายการบนิ 

 √        √ √    √ 

ทีÉมา: สงัเคราะห์โดยผูเ้ขยีน 

ประเดน็ 
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การวดัความภกัดีของผู้โดยสารสาํหรบัธรุกิจสายการบิน 

การดูแลหากเทีÉยวบนิล่าชา้ การตอบสนองต่อขอ้รอ้งเรยีน การช่วยเหลอื และการจองทีÉพกัหลงับนิ ทศันคติต่อ

บุคลิกภาพของพนักงานบริการ ใช้คําถามด้านการแต่งกายของพนักงาน ความยินดีเต็มใจให้บริการ 

พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ จะใชค้าํถามสายการบนินีÊให้บรกิารตรงความตอ้งการ เดนิทางดว้ยสายการบนินีÊเสมอ

ไมเ่ปลีÉยนแปลงหากสายการบนิอืÉนเสนอราคาทีÉถูกกวา่ และแนะนําผูอ้ืÉนให้ใชบ้รกิารสายการบนินีÊดว้ย และสุดทา้ย

เป็นคําถามด้านพฤติกรรมเกีÉยวกบัคุณลกัษณะและคณุค่า โดยใช้คําถามดา้นความเชืÉอมั ÉนในสายการบนิทีÉ

เลอืกใชบ้รกิาร 

จากตารางคําถามทีÉใชว้ดัความภกัดขีองลูกคา้ต่อธุรกจิการบนิ แสดงให้เห็นว่างานวจิยัทีÉผา่นมานิยมใช้

คําถามเพืÉอถามทัศนคติและพฤติกรรมของผู้บริโภค เมืÉอแยกตามปัจจัยดงักล่าวทั Êงหมดแล้ว ผู้วิจยัสามารถ

พจิารณาตามลําดบัการวดัระดบัความภกัด ีโดยผลการสงัเคราะห์ขอ้มลูจากงานวจิยัขา้งตน้ พจิารณาถงึพฤตกิรรม 

ทศันคต ิและกระบวนการคดิของผูเ้ขา้รบับรกิาร แนวคดินีÊสามารถนําไปใชพ้ิจารณาวดัระดบัความภกัดขีองลูกคา้

ต่อธุรกิจการบินได้ ซึÉงปัจจัยการวดัความภักดีของผู้รบับริการควรประกอบไปด้วยทัศนคติและพฤติกรรม                        

ดงัภาพทีÉ ř 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีÉ 1 สรปุการวดัความภกัดขีองผูโ้ดยสารแยกตามปัจจยั 

ทีÉมา: จากการทบทวนและวเิคราะห์วรรณกรรมโดยผูเ้ขยีน 

การวดั

ความภกัดี
ปัจจยัดา้นการ

ดําเนินงาน 

ปัจจยัดา้นการ

แขง่ขนั 

การบรกิารกอ่น

การเดนิทาง 

การบรกิารบน

เทีÉยวบนิ 
การบรกิารหลงั

เทีÉยวบนิ 

บคุลกิภาพของ

พนกังาน 

ดา้นผูใ้ชบ้รกิาร 

ดา้นคุณลกัษณะและ

คุณค่า 
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การวดัความภกัดีของผู้โดยสารสาํหรบัธรุกิจสายการบิน 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีÉ Ś  สรปุการวดัความภกัดขีองผูโ้ดยสารแยกตามปัจจยั 

ทีÉมา: จากการทบทวนและวเิคราะห์วรรณกรรม งานวจิยัโดยผูเ้ขยีน 

 

ผลการสงัเคราะห์ข้อมูลจากวรรณกรรมข้างต้น ตามรูปภาพทีÉ 2 ได้สนับสนุนแนวคิดของ Zeithaml, 

Berry & Parasuraman (řššŞ) ทีÉศกึษาการวดัระดบัความภกัดใีนดา้นบรกิารโดยใชเ้กณฑ์จากการวดัความตั Êงใจ

ของผู้รบับริการ (Behavioral Intentions) ซึÉงจะพิจารณาจากพฤติกรรม และทัศนคติของผู้เข้ารบับริการ และ

แนวคดิของณัฐพัชร์ ล้อประดษิฐ์พงษ์ (2549) การวดัระดบัความภกัดีในด้านบรกิารโดยแบ่งออกเป็น 3 มติิ คือ 

การวดัดา้นพฤติกรรม การวดัดา้นทศันคติ และการวดัแบบผสมผสาน แนวคดิดงักล่าวสามารถนําไปใชพ้ิจารณา

วดัระดบัความภกัดขีองลูกคา้ต่อธุรกจิการบนิ ซึÉงตวัชีÊวดัความภกัดขีองลูกคา้สายการบนิจึงควรปรบัเปลีÉยนไปตาม

บรบิทของอุตสาหกรรมการบนิทีÉเปลีÉยนแปลงไปในปัจจุบนั ทั ÊงนีÊ การวดัระดบัความภกัดขีองลูกคา้ในธุรกจิการบนิ 

ปัจจยัดา้นทัศนคติเป็นปัจจยัทีÉสําคญัทีÉสามารถใช้วดัความภกัด ีผูว้จิยัสามารถสรุปทั Êงหมด 3 ดา้นทีÉสําคญั คือ 

ทศันคติของผู้โดยสารต่อการบรกิารก่อนเดนิทาง     การบรกิารบนเทีÉยวบิน และบรกิารหลงัเทีÉยวบนิมากทีÉสุด 

โดยนักวจิยัใชส้รุปคําถามดา้นปัจจัย (Factor) ทีÉเกดิขึÊน โดยสิÉงเหล่านีÊเป็นทศันคติทีÉทําให้เกดิพฤติกรรมความ

ตั ÊงใจซืÊอและจะมาใชบ้รกิารสายการบนิต่อไป  

 

 

 

 

 

 

การวดัความภกัดขีอง

ผูโ้ดยสาร 

ทศันคต ิ พฤตกิรรม 

-ปัจจยัดา้นการดาํเนินงาน 

-ปัจจยัดา้นการแขง่ขนั 

-บคุลกิภาพของพนกังาน 

-ดา้นผูใ้ชบ้รกิาร 

-ดา้นคุณลกัษณะและ

คณุค่า 

ทศันคตแิละ

พฤตกิรรม 

-ดา้นการบรกิารกอ่นเทีÉยวบนิ 

-ดา้นการบรกิารบนเทีÉยวบนิ 

-ดา้นการบรกิารหลงัเทีÉยวบนิ 
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ภาพทีÉ 3 แสดงการวดัความภกัดขีองลูกคา้ในธุรกจิสายการบนิ 

ทีÉมา: จากการทบทวนและวเิคราะห์วรรณกรรม งานวจิยัโดยผูเ้ขยีน 

 

3. บทสรปุ 

 

 การเพิÉมความภกัดขีองลูกค้าได้กลายเป็นหัวข้อยอดนิยมสําหรบันักบริหารและนักวชิาการ เพืÉอการ

สนบัสนุนความจงรกัภกัดใีหเ้ป็นเรืÉองงา่ยทีÉจะเขา้ใจ มอีตัราการเกบ็รกัษาลูกคา้รายย่อยทีÉสงูขึÊนและมสีว่นแบง่ทาง

การตลาดมากขึÊน มกีารใชจ้่ายกบับรษิทัเดมิมากขึÊน และมแีนวโน้มทีÉจะแนะนําใหผู้อ้ืÉนกลายเป็นลูกคา้ของบรษิทั

นั Êนด้วย การวดัความภกัดีของลูกค้ากลุ่มทีÉใช้บรกิารสายการบินนั Êนสามารถวดัจากปัจจัยหลายๆ ด้าน แต่ใน

ปัจจุบนักลุ่มธุรกจิการบนิมกีารแข่งขนัสงูมากยิÉงขึÊน เนืÉองจากการขยายตวัในอุตสาหกรรมท่องเทีÉยวและรปูแบบ

การให้บรกิารของสายการบินไม่ว่าจะเป็นทีÉให้บรกิารของสายการบนิแบบเต็มรูปแบบ (Full Network Services 

Airline) สายการบนิต้นทุนตํÉา (Low Cost Airlines) สายการบนิเช่าเหมาลํา (Charter Airlines) และสายการบิน

ขนสง่สนิคา้ (Cargo Airlines) การเขา้มาของสายการบนิต้นทุนตํÉาก่อใหเ้กดิการเปลีÉยนแปลงรปูแบบการเดนิทาง 

คือ ทําให้การเดินทางทางอากาศสามารถเข้าถึงได้ง่ายขึÊนกว่า ราคาค่าโดยสารซึÉงถูกกว่า จึงมีผลต่อการ

ดาํเนินงานของธุรกจิการบนิปัจจุบนั ฉะนั Êนความภกัดจีงึมคีวามสาํคญัเพราะส่งผลให้ยอดขายเพิÉมขึÊน ธุรกจิเตบิโต

ในระยะยาว รวมทั Êงไดร้บัผลกําไรจากการรกัษาฐานลูกคา้เดมิและการสรา้งฐานลูกคา้ใหม่ ทั ÊงนีÊ การวดัระดบัความ

ภกัดขีองลูกคา้จงึตอ้งเหมาะสมกบัรปูแบบของธุรกจิสายการบนิในปัจจุบนั 

 การวดัความภกัดนีีÊ สามารถทําการวดัเรืÉองการให้ความสําคญัดา้นคุณภาพการบรกิารตั Êงแต่การบรกิาร

กอ่นเดนิทาง (Pre-Flight Service Factor) ประกอบดว้ย ช่องทางการขายและชําระค่าบตัรโดยสารทีÉสะดวก เขา้

แบบผสมผสาน 

      (ทศันคตแิละพฤตกิรรม) 

ความภกัดขีองลูกคา้ในธุรกจิ

สายการบนิ 

 การบรกิารกอ่นเดนิทาง 

 การบรกิารบนเทีÉยวบนิ 

 การบรกิารหลงัเทีÉยวบนิ  

 



 

 

20 
วารสารวิทยาการจดัการ ปีทีÉ ş ฉบบัทีÉ ř (ŚŝŞś)  

Journal of Management Sciences, Vol.7 (1) (2020) 

การวดัความภกัดีของผู้โดยสารสาํหรบัธรุกิจสายการบิน 

ใชบ้รกิารไดง้่าย ราคาค่าบตัรโดยสารเหมาะสม ราคาตํÉา ค่าปรบัเปลีÉยนตั ÌวบตัรโดยสารทีÉเหมาะสม ยุติธรรม การ

เลอืกทีÉนั ÉงบนเครืÉองทีÉสะดวก และตรงตามความต้องการ การตรวจบตัรโดยสารทีÉรวดเรว็ และตรงเวลา การตรวจ

ชั ÉงนํÊาหนักกระเป๋า การรบัส่งกระเป๋าทีÉรวดเรว็ สายการบนิมบีรกิารห้องรบัรองพิเศษให้นั Éงรอก่อนขึÊนเครืÉอง การ

บรกิารเรยีกผูโ้ดยสารขึÊนเครืÉอง (Board Passenger) ทีÉตรงเวลา สะดวกสบาย มกีารประชาสมัพนัธ์กอ่นขึÊนเครืÉอง 

สายการบินมีการบริการช่วยเหลือ ดูแลสําหรบัเด็กและผู้โดยสารพิเศษ พิการ ถัดมา คือ ด้านทัศนคติและ

พฤติกรรมการบรกิารบนเทีÉยวบนิ (In-Flight Service Factor) ประกอบดว้ย สายการบนิมบีรกิารอาหาร เครืÉองดืÉม

บนเครืÉองบนิ การใหบ้รกิารของพนักงานต้อนรบับนเครืÉองบนิเหมาะสม คณุภาพของอาหาร รสชาต ิความสดใหม ่

ความหลากหลายของอาหารบนเทีÉยวบิน มสีิÉงอํานวยความสะดวกสบายบนเครืÉองบนิครบถ้วน มหีนังสอืพิมพ์ 

นิตยสาร บรกิารบนเทีÉยวบิน และสุดท้าย คอื ดา้นทศันคติและพฤติกรรมการบรกิารหลงัเทีÉยวบนิ (Post-Flight 

Service Factor) ประกอบดว้ย สายการบนิมโีปรแกรมสะสมไมล์ การเดนิทางของเทีÉยวบนิเหมาะสมกบัระยะเวลา

ทีÉบนิ สายการบนิใหก้ารดูแลกระเป๋าเสยีหาย ชาํรุด ล่าชา้ สายการบนิใหก้ารดแูลผูโ้ดยสารหากเทีÉยวบนิล่าชา้ สาย

การบนิมกีารตอบสนอง ชว่ยเหลอื แกไ้ขปัญหา หลงัจากการตชิม รอ้งเรยีน สายการบนิมกีารใหบ้รกิารเสรมิ เช่น 

จองทีÉนั Éงผ่านเวบ็ไซต์ จองทีÉพกั รา้นอาหาร เสน้ทางท่องเทีÉยว บรกิารพเิศษสาํหรบัคนพิการ ซึÉงเห็นไดว้า่เป็นการ

วดัความภกัดแีบบผสมผสาน คอื การวดัทั Êงทางดา้นทศันคตแิละพฤตกิรรมของผูโ้ดยสาร 

ดงันั Êน การศกึษาการวดัความภกัดขีองผูโ้ดยสารจึงเป็นประเดน็ทีÉมปีระโยชน์ต่อธุรกจิการบนิ ยงัสามารถ

สรา้งความสมัพนัธ์อนัดกีบัลูกค้า (Customer Relation Management: CRM) เพืÉอตอบสนองความต้องการของ

ลูกคา้อย่างตรงเป้าหมาย อย่างไรกต็าม ควรมกีระบวนการโดยการทดสอบทางสถติิ ซึÉงควรมุ่งศกึษาลูกคา้เฉพาะ

กลุ่ม เช่น กลุ่มสายการบนิตน้ทุนตํÉา (Low Cost Airlines) อนัเนืÉองมาจากความแตกต่างของระดบัความอ่อนไหว

ดา้นราคา เพืÉอสนบัสนุนกระบวนการทศัน์ในบทความนีÊ 
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