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บทคัดย่อ 

 การวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใช้

บริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)”ของสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) ในรูปแบบของการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) มีแบบสอบถามเป็น

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้ที่เดินทางโดยสายการบิน

นกแอร์ และเคยใช้บริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) มีอายุ 18 - 

60 ปี ผู้วิจัยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาจ านวน 390 คน ซึ่งใช้การสุ่มตัวอย่างแบบผสมผสาน ( 

Mixed Method) อาศัยหลักความน่าจะเป็น (Probability Sampling) ในการส ารวจและสอบถาม

ผู้โดยสารในแต่ละวัน และแต่ละเส้นทาง ผู้วิจัยใช้การเลือกตัวอย่างแบบเป็นระบบ (Systematic 

Sampling) โดยสอบถามผู้โดยสารที่คอยขึ้นเครื่อง ณ ห้องรับรองผู้โดยสาร ที่มีจุดหมายปลายทางในแต่

ละเส้นทาง รวม 26 เส้นทาง ท าการส ารวจเส้นทางละ 15 คน สอบถามผู้โดยสารทุกๆ  5 คน เลือก

สัมภาษณ์ 1 คน เช่น ใน 5 คนแรก สัมภาษณ์คนที่ 3 คนต่อไปคือคนที่ 8 , 13 และ 18 …… จนถึงคนที่ 

78 ผู้วิจัยใช้ระยะเวลาในการส ารวจ 4 สัปดาห์ หรือ 13 วัน และได้ ท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ

เชิงอนุมานในการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร ได้แก่ Pearson Correlation ที่

ระดับนัยสาคัญ 0.05 สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้ ดังนี้ 
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 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 34-41 ปี  สถานภาพโสด มีระดับ
การศึกษาสูงสุด คือ ปริญญาตรี มีรายได้ส่วนตัวต่อเดือน 30,001 บาทขึ้นไป ในส่วนของการเปิดรับ
ข่าวสาร พบว่า ผู้ใช้บริการมีความถี่ในการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ  5 ครั้ง/เดือน โดยเปิดรับ
ข่ า ว ส า ร ผ่ า น  ไล น์  (NokAir Line Official Account)  ม า ก ที่ สุ ด  ร อ ง ล ง ม า  คื อ  เฟ ซ บุ๊ ก 
(www.facebook.com/nokair.com) ในส่วนความคาดหวังที่มีต่อบริการพบว่า ผู้ใช้บริการมี ความ
คาดหวังด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคลหรือ
พนักงาน ด้านกระบวนการ ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพเกี่ยวกับบริการ “ต่อรถ 
(Fly’n’Ride)” อยู่ในระดับมากที่สุด ในส่วนของพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความถี่ใน
การมาใช้บริการ 2 ครั้ง/ปี มากที่สุด โดยเส้นทางที่ใช้บริการมากที่สุดคือ จังหวัดสุรินทร์ รองลงมาคือ 
จังหวัดอุตรดิตถ์ ในส่วนความพึงพอใจที่มีต่อบริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
ราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคลหรือพนักงาน ด้านกระบวนการ 
ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพเกี่ยวกับบริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” อยู่ในระดับมาก 
และแนวโน้มการกลับมาใช้บริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” พบว่าผู้ใช้บริการมีแนวโน้มที่จะกลับมาใช้
บริการ ในระดับปานกลาง 

  ในการทดสอบสมมติฐานพบว่า การเปิดรับข่าวสารจากสื่อที่มีผู้ตอบมากท่ีสุด 3 อันดับไม่มี
ความสัมพันธ์กับความคาดหวังโดยรวมที่มีต่อบริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” และความคาดหวังโดยรวม
ไม่มีความสัมพันธ์กับความถี่(ครั้งต่อปี)ในการมาใช้บริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” อีกทั้งยังพบว่าความถี่
(ครั้งต่อปี)ในการมาใช้บริการไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด  
ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ  และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ แต่มีความสัมพันธ์
กับความพึงพอใจในด้านราคา และด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย แต่ก็เป็นความสัมพันธ์กันในระดับต่ า 
 

ค าส าคัญ : การเปิดรับข่าวสาร, ความคาดหวัง, พฤติกรรมการใช้บริการ, ความพึงพอใจ, บริการ “ต่อรถ 
(Fly’n’Ride)”, สายการบินนกแอร์, ผู้ใช้บริการ 

 

 

 

http://www.facebook.com/nokair.com
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Abstract 
 

 The research on Relationship between Expectation, Satisfaction and Using 
Behaviors on Fly’n’Ride serviced provided by Nok Air Public Company Limited aims to 
study the exposure, expectation, satisfaction and using behavior on Fly’n’Ride serviced 
provided by Nok Air Public Company Limited. Quantitative research was applied. The 
questionnaire was used as a tool for data collection. The samples used in this study 
were those traveling by Nok Air and used "Fly'n'Ride" service of Nok Air Public Company 
Limited, whose age were 18-60 years. The researcher set a sample size of 390 people 
using mixed method, based on Probability Sampling, for surveying and interviewing 
passengers on a daily basis and each route. The researcher used systematic sampling by 
asking 15 passengers who were going on board at the passenger lounge for each route 
to 26 destinations. One of every 5 passenger was selected for interview. For example, in 
the first 5 interviews, the 3rd passenger was selected; the next one was 8th, 13th, and 18th 
and so on until the 78th. Survey period was 4 weeks or 13 days. The hypothesis was 
tested by using inference data analysis, Pearson Correlation, in order to find the 
correlation between the variables, at significance level of 0.05. It can be summarized as 
follows: 

     Most of the samples were females, age of 34-41 years. The highest level of 
education was the bachelor degree. They earned a monthly income of 30,001 baht or 
more and received news about the service 5 times / month by Line application (Nok Air 
Line Official Account), followed by Facebook (www.facebook.com/nokair.com). In terms 
of expectations for the service, it was found that service users expectation on product, 
pricing, distribution channels, marketing promotion, person or employee, process, and 
the creation and presentation of the physical characteristics of the "Fly'n'Ride" service 
was at the highest level. In terms of service using behavior, it was found that the 
frequency of service usage was 2 times per year. The route, which the service is mostly 
used, is Surin Province, followed by Uttaradit Province. In term of satisfaction on service, 
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it was found that the users satisfied with product, pricing, distribution channels, 
marketing promotion, person or employee, process, and the creation and presentation 
of the physical characteristics at the high level. The tendency to repeat the service of 
Fly’n’Ride was in the moderate level.  
 
              Hypothesis test showed that exposure from the media with the top three 
responses was not correlated with the overall expectation of Fly'n'Ride. Overall 
expectations were not correlated with the frequency (times per year) for the "Fly'n'Ride". 
Also, the frequency (times per year) in the service was not related to the satisfaction on 
marketing promotion, person or employee, process, and the creation and presentation 
of the physical characteristics, but it was related to pricing and distribution channels, at 
the low level.  
Keywords : Exposure, Expectation, Service Using Behavior, Satisfaction, Fly’n’Ride”, Nok 
Airlines, Clients 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

   ธุรกิจการบิน (Airline Business) นับเป็นธุรกิจรูปแบบหนึ่งของการขนส่งและการเดินทาง
ทางอากาศที่มีความส าคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกิจเนื่องจากเป็นการขนส่งที่สะดวก ประหยัดเวลา  และ
ปลอดภัยกว่าการขนส่งรูปแบบอ่ืนในปัจจุบันสภาวะการเมือง วัฒนธรรม เทคโนโลยีการสื่อสาร และการ
คมนาคม มีการพัฒนาขึ้นอย่างต่อเนื่อง ท าให้ผู้บริโภคเกิดการรับรู้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับโปรโมชัน ราคา
ตั๋วและข่าวสารการด าเนินงานของธุรกิจสายการบินได้ง่ายขึ้น การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นท าให้ผู้บริโภคเกิด
การไตร่ตรองในการบริโภคและค านึงถึงความคุ้มค่าด้านราคา ส่งผลให้สายการบินต้นทุนต่ าเข้ามามี
บทบาทต่อการตัดสินใจใช้บริการ สายการบินต้นทุนต่ าที่เข้ามามีบทบาทในประเทศไทย ได้แก่ สายการ
บินนกแอร์ (Nok Airline) ไทยแอร์เอเชีย (Thai AirAsia) ไทยไลออนแอร์ (Thai Lion Air) การบินไทย
สมายล์หรือไทยสมายล์ (Thai Smile) นกสกู๊ต (Nok Scoot) เวียดเจ็ทแอร์ (VietJetAir) ซึ่งสายการบิน

http://www.skyscanner.co.th/airline/airline-thai-airasia-fd.html
http://www.skyscanner.co.th/airline/airline-thai-smile-tg.html
http://www.skyscanner.co.th/airline/airline-thai-smile-tg.html
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%AA%E0%B8%81%E0%B8%B9%E0%B9%8A%E0%B8%95
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B9%87%E0%B8%97%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
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ต้นทุนต่ า (Low Cost Airlines) จะมุ่งเน้นในเรื่องการบริหารต้นทุนการด าเนินงาน เน้นการบริการที่เรียบ
ง่ายและประหยัด ท าให้สามารถก าหนดอัตราค่าโดยสารได้ต่ ากว่าสายการบินปกติ (Full Service Airline) 

          สายการบินนกแอร์ (Nok Airline) เปิดด าเนินการตั้งแต่วันที่ 10 กุมภาพันธ์ พ.ศ.2547 มี
ฝูงบินเพ่ือให้บริการทั้งหมด 33 ล าจุดเด่นของสายการบินนกแอร์คือ การเป็นสายการบินราคาประหยัด 
คุณภาพสูง (Premium Low Cost  Airline) ราคาตั๋วโดยสารในหน้าการจองตั๋วอาจมองว่าสูงกว่าสายการ
บินอ่ืนๆ แต่ในราคานี้ เป็นการบริการที่รวมทุกอย่างที่เกี่ยวข้องกับการเดินทางไว้ทั้งหมดแล้ว อาทิ บริการ
ระบุท่ีนั่งล่วงหน้าบริการอาหารว่างบนเครื่อง และน้ าหนักกระเป๋าสัมภาระ เป็นต้น 

               ในปัจจุบันอุตสาหกรรมการบินในภูมิภาคอาเซียน มีการขยายตัวอย่างรวดเร็ว แต่ละสายการ
บินมีการปรับนโยบายการด าเนินธุรกิจเพื่อรับมือกับการเพิ่มข้ึนของจ านวนผู้โดยสาร ท าให้การแข่งขันของ
ราคาตั๋วเครื่องบินค่อนข้างสูง เพ่ือช่วงชิงส่วนแบ่งทางการตลาดและครองใจผู้โดยสารให้ได้มากที่สุด สาย
การบินนกแอร์เป็นสายการบินหนึ่งที่ได้รับผลกระทบจากกลไกตลาดในครั้งนี้ ดังนั้นทางสายการบินจึงมี
การปรับเปลี่ยนนโยบายการด าเนินธุรกิจ เพื่อรับมือกับภาวการณ์แข่งขันที่สูงขึ้น โดยการเพ่ิมบริการเสริม
เพ่ือเพ่ิมช่องทางการสร้างรายได้และสร้างทางเลือกท่ีหลากหลายให้กับผู้ใช้บริการ นั่นก็คือ “บริการต่อรถ 
( Fly 'n' Ride )” ซึ่งสายการบินนกแอร์ ถือเป็นสายการบินที่มีเส้นทางในการให้บริการ “ต่อรถ ( Fly 'n' 
Ride )” มากที่สุด โดยจะให้บริการรถโดยสารจากสนามบินไปยังจังหวัดข้างเคียงที่ไม่มีสนามบิน มี
เส้นทางที่เปิดให้บริการทั้งสิ้น 26 เส้นทาง ซ่ึงผู้ใช้บริการสามารถซื้อบริการดังกล่าวได้พร้อมกับการจองตั๋ว
โดยสาร 

               ผู้วิจัยจึงเกิดความสนใจที่จะศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง ความพึงพอใจ

และพฤติกรรมการใช้บริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) โดยจะ

ท าการศึกษาในเรื่องของ การเปิดรับข่าวสาร ความคาดหวัง พฤติกรรมการใช้ ความพึงพอใจและแนวโน้ม

การกลับมาใช้บริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” เพ่ือจะได้ทราบความคิดเห็นและความต้องการของผู้มาใช้

บริการอย่างแท้จริง โดยผลจากการศึกษาในครั้งนี้จะน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ

การบริการและวางแผนการประชาสัมพันธ์ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการต่อไป 

วัตถุประสงค์ในการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาการเปิดรับข่าวสาร ความคาดหวัง พฤติกรรมการใช้และความพึงพอใจที่มีต่อ 
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บริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน)  

2.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการเปิดรับข่าวสารกับความคาดหวังที่มีต่อบริการ “ต่อ

รถ (Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน)  

3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังกับพฤติกรรมการใช้บริการที่มีต่อบริการ

“ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) 

4.   เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการกับความพึงพอใจที่มีต่อบริการ

“ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) 

สมมติฐานการวิจัย 

                สมมติฐานการวิจัยที่ 1 การเปิดรับข่าวสารมีความสัมพันธ์กับความคาดหวังที่มีต่อบริการ
“ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของผู้ใช้บริการสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) 

                สมมติฐานการวิจัยที่ 2 ความคาดหวังมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ “ต่อรถ 
(Fly’n’Ride)” ของผู้ใช้บริการสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) 

               สมมติฐานการวิจัยท่ี 3 พฤติกรรมการใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจที่มีต่อ

บริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของผู้ใช้บริการสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) 

 
วิธีการวิจัย 

               การศึกษาเรื่อง“ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใช้
บริการต่อรถ (Fly’n’Ride) ของสายการบินนกแอรจ ากัด (มหาชน)” เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ
(Quantitative Research)  ในรูปแบบของการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลและวัดผลครั้งเดียว (Cross-Sectional Study) โดยให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามเป็นผู้กรอกข้อมูลด้วยตนเอง (Self – Administration) จ านวน 390 คน ผู้วิจัยได้จัดท า
แบบสอบถาม ซึ่งแบ่งออกเป็น 6 ส่วน ดังนี้ 
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 ส่วนที่ 1  ค าถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ 
1.1 เพศ  

1.2 อายุ  

1.3 สถานะภาพ    

1.4 ระดับการศึกษา    

1.5 อาชีพ 

1.6 รายได้ต่อเดือน    

ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” 
2.1  ท่านรับทราบข่าวสารเกี่ยวกับบริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นก

แอร์ จ ากัด (มหาชน) จากสื่อใดบ้าง 
                   2.2  ท่านรับทราบข่าวสารเกี่ยวกับบริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นก
แอร์ จ ากัด (มหาชน) จากสื่อต่อไปนี้อย่างไร โปรดเลือกสื่อที่ท่านเปิดรับมากที่สุด 3 สื่อ และระบุจ านวน
ครั้งในการรับทราบ 

  ส่วนที่ 3  ค าถามเกี่ยวกับความคาดหวังท่ีมีต่อบริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” 
                   3.1  ด้านผลิตภัณฑ์  
                    3.2  ด้านราคา  
                    3.3  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  
                    3.4  ด้านการส่งเสริมการตลาด  
                    3.5  ด้านบุคคลหรือพนักงาน  
                    3.6  ด้านกระบวนการ  
                    3.7  ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

       ส่วนที่ 4 ค าถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” 
                   4.1  ท่านเคยมาใช้บริการ…………… ครั้งต่อปี (โปรดระบุจ านวนครั้ง) 

                   4.2  เส้นทางท่ีท่านมาใช้บริการบ่อยที่สุด คือเส้นทางใด (โปรดเลือกตอบ 3 เส้นทางท่ี

ท่านใช้บริการบ่อยที่สุด)    
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   ส่วนที่ 5 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่ท่านมีต่อบริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)”  

                   5.1  ด้านผลิตภัณฑ์  
                    5.2  ด้านราคา  
                    5.3  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  
                    5.4  ด้านการส่งเสริมการตลาด  
                    5.5  ด้านบุคคลหรือพนักงาน  
                    5.6  ด้านกระบวนการ  
                    5.7  ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

          ส่วนที่ 6 แนวโน้มการกลับมาใช้บริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)”  

                    6.1  ท่านตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นกแอร์ 
จ ากัด (มหาชน) ต่อไป 
                    6.2  ท่านตั้งใจที่จะแนะน า บอกต่อญาติ เพ่ือน หรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ “ต่อรถ

(Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) 

              โดยผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบผสมผสาน ( Mixed Method) อาศัยหลักความน่าจะ

เป็น (Probability Sampling) ใช้การเลือกตัวอย่างแบบเป็นระบบ (Systematic Sampling) สถิติที่ใช้ใน

การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจงความถี่  (Frequency) ของร้อยละ (Percentage) 

ค่าเฉลี่ย (Means) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)              ผู้ วิจัยได้ท าการ

ทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเชื่อม่ันของเครื่องมือ (Reliability) ของแบบสอบถาม ดังนี้ 

                1. น าแบบสอบถามไปหาความเที่ยงตรง (Validity) โดยน าแบบสอบถามที่ได้มาเรียบเรียง

แล้วน าไปให้ผู้ทรงคุณวุฒิ   ได้แก่ อาจารย์ที่ปรึกษา นักวิชาการ เป็นผู้ตรวจสอบความเที่ยงตรงตาม

เนื้อหา (Content Validity) และความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ (Wording) เพ่ือขอค าแนะน าในการ

ปรับปรุงแก้ไขแล้วจึงค่อยน าเอาแบบสอบถามที่ได้รับการตรวจสอบหาความเที่ยงตรงเรียบร้อยแล้วไป

สอบถามในการเก็บข้อมูลจริงกับกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนดไว้ 
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  2. การทดสอบหาความน่าเชื่อถือได้ (Reliability) ผู้วิจัยจะน าร่างแบบสอบถามที่ได้ที่ ผ่าน

การแก้ไขแฃ้งไปท าการทดสอบเบื้องต้น (Pretest) กับผู้ที่มีคุณสมบัติใกล้เคียงกับจ านวนกลุ่มตัวอย่าง

จ านวน 40 ชุด เพ่ือท าการตรวจสอบว่าชุดค าถามในแต่ละข้อสามารถสื่อความหมายได้ตรง ตาม

วัตถุประสงค์ของผู้วิจัยหรือไม่ โดยใช้เทคนิคการวัดความสอดคล้องภายในชุดเดียวกัน ( Internal 

Consistency Method) ด้วยการหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

หากผลการทดสอบหาค่าความน่าเชื่อถือได้มีค่ามากกว่า 0.70 ขึ้นไป(สุชาต ประสิทธิ์รัฐ สินธุ์, 2550, น. 

284) กล่าวได้ว่ามีความเชื่อถือค่อนข้างสูง ซึ่งผลการทดสอบความน่าเชื่อถือได้ของ แบบสอบถามที่

น ามาใช้ในการวิจัยครั้งนี้ มีค่า Cronbach’s Alpha ดังนี้ 

       ผลการทดสอบความเชื่อม่ันในค าถามส่วนที่  3 ความคาดหวังที่ มีต่อบริการ  “ต่อรถ 

(Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) โดยรวมมีค่าสัมประสิทธิ์ Alpha เท่ากับ 0.884 

 ด้านผลิตภัณฑ์  มีค่าสัมประสิทธิ์ Alpha เท่ากับ 0.894 

 ด้านราคา มีค่าสัมประสิทธิ์ Alpha เท่ากับ 0.812 

 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีค่าสัมประสิทธิ์ Alpha เท่ากับ 0.727 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าสัมประสิทธิ์ Alpha เท่ากับ 0.785 

 ด้านบุคคลหรือพนักงาน มีค่าสัมประสิทธิ์ Alpha เท่ากับ 0.801 

 ด้านกระบวนการ มีค่าสัมประสิทธิ์ Alpha เท่ากับ 0.912 

 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ มีค่าสัมประสิทธิ์ Alpha เท่ากับ 

0.722 

         ผลการทดสอบความเชื่ อ ม่ันในค าถามส่วนที่ 5 ความพึงพอใจที่มีต่อบริการ“ต่อรถ 

(Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) โดยรวมมีค่าสัมประสิทธิ์ Alpha เทา่กับ 0.900 

  ด้านผลิตภัณฑ์  มีค่าสัมประสิทธิ์ Alpha เท่ากับ 0.859 

 ด้านราคา มีค่าสัมประสิทธิ์ Alpha เท่ากับ 0.795 

 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีค่าสัมประสิทธิ์ Alpha เท่ากับ 0.795 
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 ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าสัมประสิทธิ์ Alpha เท่ากับ 0.791 

 ด้านบุคคลหรือพนักงาน มีค่าสัมประสิทธิ์ Alpha เท่ากับ 0.857 

 ด้านกระบวนการ มีค่าสัมประสิทธิ์ Alpha เท่ากับ 0.790 

 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ มีค่าสัมประสิทธิ์ Alpha เท่ากับ 

0.868 

         ผลการทดสอบความเชื่อ ม่ันในค าถามส่วนที่  6 แนวโน้มการกลับมาใช้บริการต่อรถ 

(Fly’n’Ride) ของสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) 

 แนวโน้มที่กลุ่มตัวอย่างจะกลับมาใช้บริการ มีค่าสัมประสิทธิ์ Alpha เท่ากับ 0.790 

 แนวโน้มที่กลุ่มตัวอย่างจะบอกต่อหรือแนะน าให้คนรู้จักมาใช้บริการ มีค่าสัมประสิทธิ์ 

Alpha เท่ากับ 0.765 

 

                       ผลการวิจัยและอภิปราย 

              จากการศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใช้

บริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของสายการบินนกแอร์ จ ากัด (มหาชน) โดยสามารถสรุปผลการวิจัยได้

ดังนี้ 

     ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรของตัวอย่าง  

                จากการศึกษาลักษณะทางประชากรของผู้ใช้บริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride) ” ของสายการ

บิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) จ านวน 390 คน พบว่า 

1. เพศ กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศชาย จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 40.8 และเป็นเพศ

หญิง 

จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 59.2 
2. อายุ กลุ่มตัวอย่างมีอายุ 34-41 ปี มากท่ีสุด จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.7  
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รองลงมา คือ อายุ 42-49 ปี จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.6 และน้อยที่สุด คืออายุ 18-25 ปี จ านวน 
38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.7 

3. สถานภาพ กลุ่มตัวอย่างมีสถานภาพสมรส มากที่สุด จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 

45.4 รองลงมา คือ โสด จ านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3 และน้อยที่สุด คือ หย่าร้าง จ านวน 44 คน 

คิดเป็นร้อยละ 11.3 

                 4.  ระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 206 

คน คิดเป็นร้อยละ 52.8 รองลงมา คือ สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 35.6 และน้อย

ที่สุด คือ ต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 

                 5.  อาชีพ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีอาชีพพนักงานบริษัท มากที่สุด จ านวน 189 คน คิดเป็น

ร้อยละ 48.5 รองลงมา คือ ธุรกิจส่วนตัว/อาชีพอิสระ จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 26.4 ข้าราชการ/

พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 59 คิดเป็นร้อยละ 15.1 และน้อยที่สุด คือ นักศึกษา จ านวน 39 คน คิดเป็น

ร้อยละ 10.0 

                 6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีรายได้ส่วนตัวต่อเดือน 30 ,001 บาทขึ้นไป

มากที่สุดจ านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 59.7 รองลงมา คือ 20,001-30,000 บาทจ านวน 96 คน คิด

เป็นร้อยละ 24.6 ไม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 36 คิดเป็นร้อยละ 9.3 และน้อยที่สุด คือ 10,001-20,000 

บาท จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.4 

  ส่วนที่ 2 การเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นกแอร์ จ ากัด 

(มหาชน) จากสื่อประเภทต่างๆ 7 สื่อและความถ่ีในการเปิดรับข่าวสาร (ครั้งต่อสัปดาห์) 

               สื่อที่ใช้ในการเปิดรับข่าวสาร ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ 

“ต่อรถ (Fly’n’Ride)” จากไลน์ Nok Air Line Official Account เป็นอันดับที่ 1 จ านวน 185 ค าตอบ 

เปิดรับข่าวสารจากเฟซบุ๊ค www.facebook.com/nokair.com เป็นอันดับที่ 2 จ านวน 128 ค าตอบ 

และเปิดรับข่าวสารจากจอทีวีพลาสมาตามสนามบินต่างๆ เป็นอันดับที่ 3 จ านวน 96 ค าตอบ 
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               ความถี่ในการเปิดรับข่าวสาร (ครั้งต่อสัปดาห์) ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างจากสื่อ

อันดับที่ 1 (ไลน์ Nok Air Line Official Account) โดยมีการเปิดรับข่าวสาร ความถี่ 5 ครั้ง/เดือน มาก

ที่สุดจ านวน71 คนคิดเป็นร้อยละ 38.4 จากสื่ออันดับที่ 2 (เฟซบุ๊ค www.facebook.com/nokair.com) 

โดยมีการเปิดรับข่าวสาร ความถี่ 2 ครั้ง/เดือน มากที่สุด จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 28.9 จากสื่อ

อันดับที่ 3 (จอทีวีพลาสมาตามสนามบินต่างๆ) โดยมีการเปิดรับข่าวสาร ความถี่ 1 ครั้ง/เดือน มากที่สุด 

จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 51.0  

          ส่วนที่ 3 ความคาดหวังที่มีต่อบริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” 

           จากการศึกษา พบว่า โดยรวมความคาดหวังที่มีต่อบริการของกลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.21 ซึ่งมีความคาดหวังด้านด้านกระบวนการ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 รองลงมาคือด้าน
ผลิตภัณฑ์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 ด้านช่องทางการจัดจาหน่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.3 ด้านราคามีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.24 ด้านการส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 ด้านบุคลากรหรือพนักงาน  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.1 ด้านการสร้างและนาเสนอลักษณะทางกายภาพมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.76 

          ส่วนที่ 4 พฤติกรรมการใช้บริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” 

               เส้นทางที่กลุ่มตัวอย่างมาใช้บริการบ่อยที่สุด ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างใช้บริการ “ต่อ
รถ (Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) ในเส้นทางสุรินทร์ มากที่สุด จ านวน 128 
ค าตอบ คิดเป็นร้อยละ 10.9 รองลงมา คือ เส้นทางอุตรดิตถ์ จ านวน 121 ค าตอบ คิดเป็นร้อยละ 10.4 
และเส้นทางพังงา น้อยที่สุด จ านวน 27 ค าตอบ คิดเป็นร้อยละ 2.3  
               ความถี่ในการมาใช้บริการ (ครั้งต่อปี) ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างใช้บริการ “ต่อรถ 

(Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) โดยใช้บริการ 2 ครั้ง/ปี มากที่สุด จ านวน 117 

คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 รองลงมา คือ ใช้บริการ 3 ครั้ง/ปี จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.9 และใช้

บริการ 7 ครั้ง/ปี น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 0.5 
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 ส่วนที่ 5 ความพึงพอใจต่อบริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” 

                ความพึงพอใจต่อบริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) 
ด้านผลิตภัณฑ์ ผลการศึกษาพบว่า มีค่าเฉลี่ยโดยรวม 3.63 ซึ่งอยู่ในระดับ "พึงพอใจมาก" โดยมีความพึง
พอใจด้านผลิตภัณฑ์ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 รองลงมาคือ ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 ด้านกระบวนการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.9 ด้านบุคลากรหรือพนักงาน มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 ด้านช่องทางการจัดจาหน่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.58 ด้านการส่งเสริมการตลาด มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.87 ด้านราคา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.85 

       ส่วนที ่6 แนวโน้มการกลับมาใช้บริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” 

            ผลการศึกษาพบว่าโดยภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีแนวโน้มการกลับมาใช้บริการ “ต่อรถ 

(Fly’n’Ride)” มีค่าเฉลี่ย 3.19 ซึ่งหมายถึง กลุ่มตัวอย่างมีแนวโน้มการกลับมาใช้บริการ อยู่ในระดับปาน

กลาง โดยความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ต่อไป มีค่าเฉลี่ย 3.21 ถือว่ามีแนวโน้ม

ในระดับปานกลาง และมีความตั้งใจที่จะแนะน า บอกต่อญาติ เพ่ือน หรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ “ต่อรถ 

(Fly’n’Ride)” มีค่าเฉลี่ย 3.17 ถือว่ามีแนวโน้มในระดับปานกลาง 

                     จากการศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง ความพึงพอใจและพฤติกรรมการ

ใช้บริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) สามารถน ามาอภิปรายผลได้

ดังนี้  

               สมมติฐานการวิจัยที่ 1 การเปิดรับข่าวสารมีความสัมพันธ์กับความคาดหวังที่มีต่อบริการ 

“ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของผู้ใช้บริการสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) 

              จากผลการศึกษาพบว่า การเปิดรับข่าวสารจากสื่อที่มีผู้ตอบมากที่สุด 3 อันดับ ได้แก่ ไลน์ 

Nok Air Line Official Account, เฟซบุ๊ก www.facebook.com/nokair.com, จอทีวีพลาสมาตาม

สนามบินต่างๆ ไม่มีความสัมพันธ์กับความคาดหวังโดยรวมที่มีต่อบริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของ

ผู้ใช้บริการสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน)  
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                    โดยสามารถสรุปได้ว่า ไม่ว่าผู้ใช้บริการจะมีการเปิดรับข่าวสารมากหรือน้อย ก็ไม่ส่งผลให้

ความคาดหวังที่มีต่อบริการสูงหรือต่ าตามไปด้วย  เนื่องจากรูปแบบการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับบริการอาจ

ยังไม่ดึงดูดความสนใจ และการเข้าถึงข้อมูลการประชาสัมพันธ์อาจจะยังไม่สะดวกสบายเท่าที่ควร ซึ่งมี

ความสอดคล้องกับแนวคิดของ พรทิพย์ วรกิจโภคาทร ที่กล่าวว่า นอกจากองค์ประกอบต่างๆ ที่มีผลต่อ

การเปิดรับสื่อของผู้รับสารแล้ว ผู้รับสารยังต้องการที่จะเลือกเปิดรับสื่อตามลักษณะดังนี้  1. เลือกสื่อที่

สามารถจัดหามาได้ (Availability) 2. เลือกสื่อที่สอดคล้อง (Consistency) กับความรู้ ความเชื่อ ค่านิยม

และทั ศนคติ ของตน  3. เลื อกสื่ อที่ ตนสะดวก  (Convenience) 4. เลื อกสื่ อตามความ เคยชิน 

(Accustomedness) 5. ลักษณะเฉพาะของสื่อ เช่น ภาพ แสง หรือเทคนิควิทยาการใหม่ๆแปลกๆที่

ทันสมัยสร้างความสนใจให้แก่ผู้รับสารได้ 

             สมมติฐานการวิจัยที่ 2  ความคาดหวังโดยรวมมีความสัมพันธ์กับความถี่ (ครั้งต่อปี) ในการ

มาใช้บริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของผู้ใช้บริการสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) 

             จากผลการศึกษาพบว่า ความคาดหวังด้านผลิตภัณฑ์ ความคาดหวังด้านราคา ความ

คาดหวังด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ความคาดหวังด้านการส่งเสริมการตลาด  ความคาดหวังด้าน

บุคลากร ความคาดหวังด้านกระบวนการ และความคาดหวังด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง

กายภาพ ไม่มีความสัมพันธ์กับความถี่ (ครั้งต่อปี )ในการมาใช้บริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของ

ผู้ใช้บริการสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน)  

             โดยสามารถสรุปได้ว่า ถ้าผู้ใช้บริการมีความคาดหวังต่อบริการสูง  แต่พฤติกรรมหรือความถี่

ในการมาใช้บริการก็จะไม่มากตามความคาดหวัง เนื่องจากบริการรถรับ-ส่งลักษณะนี้ ไม่ได้มีเพียงสายการ

บิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) เพียงรายเดียวที่ให้บริการ แต่ยังมีผู้ประกอบท้องถิ่นอีกจ านวนไม่น้อยที่พร้อม

ให้บริการ ท าให้ผู้บริโภคมีตัวเลือกที่หลากหลายและคาดหวังว่าผลจากการแข่งขันกัน ผู้ให้บริการแต่ละ

รายจะต้องน าเสนอสิ่งที่ดีที่สุดเพ่ือท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อบริการมากที่สุด อีกทั้งในช่วงเวลาที่

ผ่านมาสายการบิน นกแอร์ ค่อนข้างมีชื่อเสียงไปในทิศทางลบอาจส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการเลือกมาใช้

บริการของผู้ตอบแบบสอบถามท าให้ผลของความถี่(ครั้งต่อปี)ในการมาใช้บริการไม่สูงเท่าที่ควร ซึ่ง
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สอดคล้องกับแนวคิด Chris Lovelock & Lauren Wright ที่กล่าวว่าความพึงพอใจในด้านบริการ เกิด

จากคุณภาพการบริการ ซึ่งเป็นความคาดหวังของลูกค้าข้ันพื้นฐานที่ธุรกิจจะต้องตอบสนองให้ได้ ซึ่งเกณฑ์

ที่ลูกค้าใช้ในการวัดคุณภาพการบริการ ลูกค้าจะวัดจากสิ่งที่มองเห็นได้ในการบริการ (Tangibles) ความ

เชื่อถือได้ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) และการเอาใจ

ใส่ (Empathy) ลูกค้ามักคาดหวังว่าอย่างน้อยจะต้องได้รับเท่ากับที่เขาคาดหวัง หากคุณภาพของบริการ

ต่ ากว่าเกณฑ์ท่ีลูกค้าคาดหวังไว้ ลูกค้าจะมองหาบริการจากคู่แข่งของธุรกิจในการแก้ไขปัญหาครั้งต่อไป 

             สมมติฐานการวิจัยที่ 3 ความถี่(ครั้งต่อปี)ในการมาใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึง

พอใจโดยรวมที่มีต่อบริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) 

             จากผลการศึกษาพบว่าความถี่ในการมาใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจด้านราคา 

และความพึงพอใจด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย โดยสมมติฐานข้างต้นมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน

ทั้งหมด ซึ่งหมายความว่า เมื่อมีความถี่(ครั้งต่อปี)ในการมาใช้บริการเพ่ิมขึ้น จะมีความพึงพอใจด้านราคา 

และความพึงพอใจด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายเพ่ิมข้ึนเช่นกัน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด เลิฟล๊อค และ ไรส์ 

กล่าวว่า ลูกค้ามักมีประสบการณ์กับความพอใจและความไม่พอใจในหลายๆระดับ หลังจากได้ใช้บริการ

แต่ละอย่างแล้ว ซึ่งขึ้นอยู่กับว่าบริการจะเท่ากับระดับความคาดหมาย หรือสูงกว่านั่นเอง และยัง

สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุกัลย์ ตั้งนิรันด์สราญ (2549) ศึกษาเรื่อง “การเปิดรับข่าวสาร พฤติกรรมการ

ใช้บริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน)” จาก

การศึกษาพบว่า พฤติกรรมการใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจด้านราคาและความพึงพอใจด้าน

ช่องทางการจัดจ าหน่าย ของผู้ใช้บริการบริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน) 

           แต่ในขณะเดียวกันความถี่ในการมาใช้บริการไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจด้าน
ผลิตภัณฑ์ ความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด  ความพึงพอใจด้านบุคลากร ความพึงพอใจด้าน
กระบวนการ  และความพึงพอใจด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพที่มีต่อบริการ “ต่อรถ 
(Fly’n’Ride)” ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า หากกล่มตัวอย่างมีความถี่ในการมาใช้บริการสูง กลุ่มตัวอย่างจะ
ไม่มีความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ ความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด  ความพึงพอใจด้านบุคลากร 
ความพึงพอใจด้านกระบวนการ  และความพึงพอใจด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพสูง
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ตามไปด้วย เมื่อพิจารณาผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ที่ระดับ  มาก 
แต่ความพึงพอใจด้านราคา และด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย อยู่ที่ระดับปานกลาง อีกทั้งแนวโน้มการ
กลับมาใช้บริการและแนะน าหรือบอกต่อคนรู้จักให้มาใช้บริการอยู่ที่ระดับปานกลางเช่นเดียวกันนั่นอาจ
เป็นตัวบ่งชี้ว่า เหตุผลในการตัดสินใจเลือกมาใช้บริการ ผู้ใช้บริการคานึงถึงราคาที่เหมาะสมกับสถานภาพ
ของตนและความสะดวกสบายในการซื้อหรือมาใช้บริการเป็นเหตุผลหลักๆในการตัดสินใจมาใช้บริการ  
สอดคล้องกับแนวคิดของ ชิฟแมน และ คนุกกล่าวคือ พฤติกรรมของผู้บริโภค คือการตัดสินใจในการใช้
ทรัพยากรที่มีอยู่  ทั้งเงิน เวลา และก าลังเพ่ือบริโภคสินค้าและบริการต่าง ๆ ซึ่งองค์ประกอบด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านการสร้างและนาเสนอ
ลักษณะทางกายภาพเปรียบเสมือนองค์ประกอบหนึ่งที่ช่วยส่งเสริมให้สินค้าหรือบริการมีความสมบูรณ์
แบบมากยิ่งขึ้น 
 

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย 

              1. จากการศึกษา กลุ่มตัวอย่างมีความถี่ในการเปิดรับข่าวสารจากสื่อที่มีผู้ตอบมากที่สุด 3 
อนัดบัแรก เพียงเดือนละ 5 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 38.4 รองลงมาเดือนละ 2 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 28.9 และ 

เดือนละ 1 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 51 ตามล าดบั และเมื่อพิจารณาจากความคาดหวังโดยรวมทั้ง 7 ด้าน 

พบว่ามีความคาดหวังอยู่ในระดับ มากที่สุด ดังนั้นผู้ที่รับผิดชอบด้านงานประชาสัมพันธ์ของสายการบิน 
นกแอร์ ควรหาวิธีกระตุ้นการรับรู้ข่าวสารเกี่ยวกับบริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ให้มากยิ่งขึ้น ซึ่งวิธีการ
กระตุ้นอาจเป็นการจัดกิจกรรมตอบค าถาม-ชิงรางวัล เพ่ือที่จะสร้างความสนใจและดึงดูดให้เข้าไปสืบค้น
ข้อมูลเกี่ยวกับบริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) มากยิ่งขึ้น 

              2. ความคาดหวังและความพึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบุคลากร และด้านการสร้างและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพ มีความสอดคล้องกัน แต่ความคาดหวังและความพึงพอใจในด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านกระบวนการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจน้อยกว่าที่ได้คาดหวังไว้ โดยเฉพาะความพึงพอใจด้านราคา และความพึงพอใจด้านการส่งเสริม
การตลาด ดังนั้นทางสายการบินควรศึกษาภาพรวมของราคาในท้องตลาด เพ่ือหาระดับราคาที่เหมาะสม
และสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้มาใช้บริการให้ได้มากที่สุด อีกทั้งควรท าการโฆษณาและประชาสัมพันธ์
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ข่าวสารเพ่ิมข้ึน โดยเฉพาะช่องทาง ไลน์ Nok Air Line Official Account เพราะเป็นสื่อที่กลุ่มตัวอย่างมี
การเปิดรับมากที่สุด รวมถึงเพ่ิมการจัดโปรโมชั่นส่งเสริมการขาย และกิจกรรมการตลาดที่เหมาะสมกับ
เทศกาลต่างๆ อาจเลือกจากเส้นทางที่มีผู้มาใช้บริการมากท่ีสุด อาทิ สุรินทร์ อุตรดิตถ์ และ มุกดาหาร ซึ่ง
จะช่วยสร้างการรับรู้ข่าวสารให้กับผู้มาใช้บริการ ละจะส่งผลต่อพฤติกรรมการมาใช้บริการต่อไปในอนาคต 
              3. จากการศึกษาแนวโน้มการกลับมาใช้บริการของกลุ่มตัวอย่างและแนวโน้มที่จะแนะน า 
บอกต่อญาติ เพ่ือน หรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ อยู่ในระดับ ปานกลางดังนั้นทางสายการบินควรน าข้อมูล
ที่ได้จากการศึกษาในครั้งนี้ไปปรับปรุง เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในบริการและอยากจะกลับมา
ใช้บริการพร้อมทั้ งอยากที่ จะแนะน าบอกต่อญาติ  เพ่ือน หรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ  “ต่อรถ 
(Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นกแอร์จ ากัด (มหาชน) เพ่ิมมากยิ่งข้ึน 

ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในอนาคต 

              1. การศึกษาในครั้งนี้เป็นการสุ่มตัวอย่างจากผู้ใช้บริการชาวไทยเท่านั้น ซึ่งโดยปกติผู้ที่มาใช้

บริการ “ต่อรถ (Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) มีจ านวนไม่น้อยที่ เป็น

ชาวต่างชาติ ดังนั้นจึงควรศึกษาผู้โดยสารที่เป็นชาวต่างชาติเพ่ิมเติมด้วย  เพ่ือดูผลการวิจัยว่ามีความ

สอดคล้องหรือแตกต่างกันอย่างไร และอาจพบปัจจัยอ่ืนๆ ที่น่าสนใจ ซึ่งจะมีประโยชน์ในการวางแผน

การตลาดและพัฒนาคุณภาพการบริการต่อไป 

               2. การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามใน

การวัดผลเพียงอย่างเดียว ดังนั้นการศึกษาในครั้งต่อไปควรมีการศึกษาในเชิงคุณภาพอาจเป็นการศึกษา

เชิงเจาะลึก โดยการสนทนากลุ่ม (Focus groups) กับกลุ่มตัวอย่างที่ เป็นผู้มาใช้บริการ “ต่อรถ 

(Fly’n’Ride)” ของสายการบิน นกแอร์ จ ากัด (มหาชน)จริงๆ เพ่ือสามารถน าข้อมูลมาพัฒนาให้ตรงกับ

ความต้องการของผู้ใช้งานมากยิ่งข้ึน 

               3. การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาบริการเสริมที่ทางสายการบินนกแอร์ จ ากัด (มหาชน) 
ให้บริการแก่ผู้โดยสารที่เดินทางกับทางสายการบิน นอกจากบริการ “ต่อรถ(Fly’n’Ride)” ทางสายการ
บินยังมีบริการอีกบริการหนึ่ ง ที่ เงื่อนไขการมาใช้บริการมี ลักษณะเช่นเดียวกับบริการ”ต่อรถ 
(Fly’n’Ride)”นั่นก็คือบริการ “ต่อเรือ (Fly'n'Ferry)” ดังนั้นในการศึกษาครั้งต่อไปควรมีการศึกษา



 
 

  บัณฑิตศึกษา คณะวารสารศาสตร์และสื่อสารมวลชน 18 
 

บริการ “ต่อเรือ (Fly'n'Ferry)” เพ่ือที่จะน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษามาปรับปรุงและพัฒนารูปแบบการ
ให้บริการให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการให้ได้มากที่สุด 
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