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บทคดัย่อ 

  
การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อการศึกษาองค์ประกอบของปัจจยัท่ีอิทธิพล

โดยรวมต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย 2) เพื่อศึกษาอิทธิพลทางตรง 
อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลโดยรวมของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ี
เดินทางมาในประเทศไทย และ 3) เพื่อพฒันาโมเดลสมการโครงสร้างของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย วิธีด าเนินการวิจัยใช้ระเบียบวิธีวิจัย            
เชิงปริมาณ ประชากรและกลุ่มตวัอย่างของงานวิจยัน้ี คือ ผูโ้ดยสารทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ
ท่ีมาใช้บริการสายการบินไทยในประเทศไทย จ านวน 565 คนโดยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก 
ใชส้ถิติการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง 
 ผลการศึกษาวิจยั พบว่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความคาดหวงั และ
ความไวว้างใจ การรับรู้ถึงความเส่ียงมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อความไวว้างใจ การรับรู้คุณภาพมี
อิทธิพลทางตรงต่อความคาดหวงั และความไวว้างใจ และความคาดหวงัมีอิทธิพลทางตรงต่อความ
ไวว้างใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ABSTRACT 
  

The purpose of this study is to 1) To study the factors that influence the overall trust of 
Airline Passengers in Thailand 2) To study indirect effect and direct effect influencing the trust of 
Airline Passengers in Thailand and 2) To develop a model of structural equation of variables 
influencing the trust of Airline Passengers in Thailand. The research method used quantitative 
approach. The population and sample of this quantitative research were the 565 passengers of  
 Thai and foreign passengers who use Thai Airways in Thailand and using a convenience 
sampling method. The Statistics used to analyze Structural Equation Modeling. 
 The results of this study show that Customer Relationship Management has a positive 
influence on Expectation and Trust. Perceived Risk has a negative influence on Trust. Perceived 
Quality has a positive influence on Expectation and Trust and Expectation has a positive 
influence Trust with the statistical significance of 0.05. 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 

1.1 ควำมเป็นมำ และควำมส ำคัญของปัญหำ 
 
 ในปัจจุบนัการเดินทางโดยเคร่ืองบินไดรั้บความนิยมสูงขึ้น ซ่ึงนอกจากจะประหยดัเวลาใน
การเดินทางแลว้ ยงัมีราคาท่ีประชาชนส่วนใหญ่ สามารถใช้บริการไดส้ะดวกมากขึ้น นอกจากนั้น
แลว้นโยบายส่งเสริมการท่องเท่ียวของรัฐบาล การพฒันาพื้นท่ี การขยายตวัทางการคา้ และการ
ลงทุนท าให้เกิดอุปสงค์การเดินทางท่ีเพิ่มขึ้ นส่งผลดีต่ออุตสาหกรรมการบินภายในประเทศ            
(รุจิราภรณ์ เอ็นดู. 2558) สายบินต่าง ๆ มากมายท่ีให้บริการการเดินทางดว้ยเคร่ืองบินโดยสาร ซ่ึงมี
ทั้ งสายการบินแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airlines) และสายการบินต้นทุนต ่ า  (Low Cost 
Airlines) โดยเฉพาะสายการบินตน้ทุนต ่าท่ียงัเติบโตอยา่งต่อเน่ือง โดยสายการบินทั้งสองรูปแบบน้ี
มักจะมีรูปแบบเส้นทางการบินท่ีคล้ายคลึงกันแต่จุดท่ีท่าให้สายการบินทั้งสองรูปแบบมีความ
แตกต่างกันและเป็นอีกหน่ึงปัจจัยท่ีผูโ้ดยสารใช้ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ คือ ราคาบัตร
โดยสารซ่ึงสายการบินตน้ทุนต ่านั้นจะมีราคาท่ีถูกกว่าเกือบคร่ึงหน่ึงของราคาบตัรโดยสารของสาย
การบินแบบเต็มรูปแบบรวมไปถึงรูปแบบการบริการ เช่น การโหลดสัมภาระลงใตท้อ้งเคร่ืองหรือ
อาหารท่ีใชบ้ริการบนเคร่ืองบิน เป็นตน้ ซ่ึงสายการบินแบบเต็มรูปแบบมกัจะมีบริการเหล่าน้ีมาให้
พร้อมกับการซ้ือบัตรโดยสารโดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายเพิ่มดังเช่นสายการบินต้นทุนต ่า (มนสินี 
เลิศคชสีห์. 2558)  
 อุตสาหกรรมการขนส่งทางอากาศของไทยยงัมีทิศทางเติบโตอยา่งต่อเน่ือง โดยไดรั้บปัจจยั
บวกจากการท่องเท่ียวท่ีขยายตวั ทั้งในประเทศและต่างประเทศ ท าให้สายการบินเพิ่มเท่ียวบินเพื่อ
ตอบรับกับอุปสงค์การเดินทางท่ี เพิ่มขึ้ นทั้ งน้ี สายการบินต่างๆ ได้พัฒนา และปรับปรุงขีด
ความสามารถของท่าอากาศยานในความรับผิดชอบเพื่อรองรับผูโ้ดยสารท่ีเดินทางเขา้ -ออกเช่นกนั 
เพือ่ยกระดบัการใหบ้ริการและเพิ่มศกัยภาพของประเทศไทยในการเป็นศูนยก์ลางการท่องเท่ียวของ
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนและในภูมิภาคเอเชีย ในปัจจุบนัน้ีฐานการบริการหรือท่าอากาศหลกั
ของสายการบินส่วนใหญ่ให้บริการนั้น คือ ท่าอากาศยานนานาชาติท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ        
ท่าอากาศยานดอนเมืองจะพบว่ามีการเพิ่มขึ้ นของจ านวนผู ้โดยสารอย่างต่อเน่ืองในทุก  ๆ ปี                 
ดงัแสดงในภาพท่ี 1.1 และภาพท่ี 1.2 (AOT. 2560) 
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ภำพท่ี 1.1 จ านวนผูโ้ดยสารของสายการบินไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในปี พ.ศ. 2551-2560 
ท่ีมำ : AOT (2560) 
 

 
 
ภำพที ่1.2 จ านวนผูโ้ดยสารของสายการบินไทย ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง ในปี พ.ศ. 2551-2560 
ท่ีมำ : AOT (2560)  
 
 ภาพรวมอุตสาหกรรมการบินของประเทศไทย พ.ศ. 2560 ยงัคงเติบโตเพิ่มขึ้นเม่ือเทียบกบั
ช่วงเดียวกันของปีท่ีผ่านมาสอดคลอ้งกบัอุตสาหกรรมการบินโลกท่ียงัคงมีแนวโน้มขยายตวัจาก
ภาคการท่องเท่ียวท่ีเติบโตอย่างต่อเน่ืองรวมทั้งการไดรั้บการส่งเสริมดา้นการท่องเท่ียวจากภาครัฐ
ท าให้ประเทศไทยยงัคงเป็นจุดหมายปลายทางท่ีไดรั้บความนิยมของนกัท่องเท่ียว ส่งผลให้ปริมาณ
นกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางเขา้ประเทศไทยเพิ่มมากขึ้น โดยเฉพาะนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางเขา้มา
ท่องเท่ียวในประเทศไทย  กลับมาเติบโตเพิ่มขึ้ นกว่าช่วงเดียวกันของปีก่อน หลังจากท่ีลดลง
ค่อนขา้งมากในช่วงปลายปี พ.ศ. 2559 จากมาตรการปราบปรามทวัร์ผิดกฎหมาย ของรัฐบาล โดย
นักท่องเท่ียวสัญชาติจีนถือเป็นผู ้โดยสารท่ีเดินทางเข้าประเทศไทยมากท่ีสุ ด ประกอบกับ
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สถานการณ์การเมืองภายในประเทศท่ีมีเสถียรภาพ และการขยายตวัอย่างรวดเร็วของสายการบิน
ตน้ทุนต ่าซ่ึงมีการแข่งขันกันในด้านราคา ท าให้เกิดอุปสงค์ใหม่ต่อการเดินทางทางอาก าศของ
ประชาชนท่ีมีรายได้ปานกลางเพิ่มมากขึ้น ยงัคงส่งผลดีต่ออุตสาหกรรมการบินและเศรษฐกิจ
โดยรวมของประเทศ ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 ส าหรับปีส้ินสุดวนัท่ี 30 กันยายน พ.ศ. 2560 
ปริมาณการจราจรทางอากาศของท่าอากาศยานทั้ ง 6 แห่งของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด 
(มหาชน) มีจ านวนเท่ียวบินรวม 823,574 เท่ียวบิน เพิ่มขึ้นร้อยละ 6.00 เม่ือเปรียบเทียบกบัปีก่อน 
แบ่งเป็นเท่ียวบินระหว่างประเทศ 415,338 เท่ียวบิน และเท่ียวบินภายในประเทศ 408,236 เท่ียวบิน 
ส่วนจ านวนผูโ้ดยสารรวมมีทั้งหมด 129.20 ลา้นคน เพิ่มขึ้นร้อยละ 7.73 เม่ือเปรียบเทียบกับปีก่อน 
แบ่งเป็นผูโ้ดยสารระหว่างประเทศ 72.54 ลา้นคน และผูโ้ดยสารภายใน  ประเทศ 56.66 ล้านคน 
(AOT. 2560) 
 

 
 

ภำพท่ี 1.3 จ านวนเท่ียวบินรวมของสายการบินไทย ในปี พ.ศ. 2560 
ท่ีมำ : AOT (2560)  
 

 
 

ภำพท่ี 1.4 จ านวนผูโ้ดยสารรวมของสายการบินไทย ในปี พ.ศ. 2560 
ท่ีมำ : AOT (2560) 
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 จะเห็นไดว้่าแนวโน้มผูใ้ช้บริการมีสูงขึ้นทุกปี มีการแข่งขนัในธุรกิจน้ีสูงมากตามไปดว้ย 
ดงันั้น ผูบ้ริหารสายการบินจ าเป็นตอ้งมีการปรับตวัเพื่อให้ผลการด าเนินงานมีประสิทธิภาพสูงสุด 
ปัจจยัท่ีส่งเสริมความเช่ือมัน่ให้กบัสายการบินได้แก่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของผูโ้ดยสารสาย
การบินไทย (Customer Relationship Management) ซ่ึงตวัช้ีวดัท่ีส าคญัในอุตสาหกรรมสายการบิน
น้ี ได้แก่ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์  (Wang & Yang. 2010; Ata & Aysegul Toker. 2012)  ส าหรับ
ความคาดหวงัของลูกค้า (Expected Value) ของอุตสาหกรรมสายการบินในประเทศไทย ก็เป็น
ปัจจยัท่ีส าคญัเช่นกัน ซ่ึงองค์ประกอบท่ีส าคญัของความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการสาย
ก าร บิ น  Kanning & Bergmann. 2009; Wang & Fu. 2014) ส่ วน ก าร รับ รู้คุ ณ ภ าพ  (Perceived 
Quality) ท าให้แกร่งโดดเด่นเหนือคู่แข่งได้อย่างชัดเจน (Chen & Chang. 2013; Egeln. 2015)  
นอกจากน้ีการรับรู้ความเส่ียงในสายการบินของประเทศไทย ก็เป็นปัจจยัท่ีส าคญัเช่นกนั (Wong & 
Lau. 2015; Lin & Ke. 2013) และสุดท้ายความไว้วางใจ (Trust) ท่ีผู ้โดยสารให้ความส าคัญกับ
อุตสาหกรรมสายการบินของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย (Ferro, Padin & Payan. 2016; 
Ha, Lee & Janda. 2016) ก็เป็นปัจจยัหลกัอีกหน่ึงปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดในงานวิจยัน้ี 
 การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ความคาดหวงั การรับรู้คุณภาพ และ
การรับรู้ความเส่ียงท่ีมีผลต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารสายการบินไทย และรูปแบบปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทยสายการบินจึงมีบทบาทส าคญัมากขึ้น
ต่อผูใ้ชบ้ริการซ่ึงเป็นหนา้ท่ีของสายการบินท่ีตอ้งค านึงถึงศาสตร์และศิลป์ส าหรับใชแ้ก ้ไขปัญหา
ในละดา้นให้เกิดผลลพัธ์ท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด และถูกใจผูบ้ริโภคมากท่ีสุด เพื่อให้สามารถสู้
คู่แข่งทางการคา้ในตลาดไดอ้ยา่งมีคุณภาพ และมีประสิทธิภาพต่อไปในอนาคตไดอ้ยา่งเหนือคู่แข่ง 

 

 1.2 ค ำถำมของกำรวิจัย 
 
 งานวิจยัน้ีไดต้ั้งค  าถามของการวิจยัไวด้งัน้ี 
 1.2.1 ตัวแปรใดบ้างท่ีมีอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อมและอิทธิพลโดยรวมต่อความ
ไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย 
 1.2.2 โมเดลสมการโครงสร้างของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ี
เดินทางมาในประเทศไทยมีลกัษณะอยา่งไร และมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์รือไม่ 
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1.3 วตัถุประสงค์กำรวิจัย 
 

  การศึกษาวิจยัเร่ือง โมเดลสมการโครงสร้างท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ี
เดินทางมาในประเทศไทย ไดก้ าหนดวตัถุประสงคข์องการวิจยั ดงัน้ี 
  1.3.1 เพื่อการศึกษาองคป์ระกอบของปัจจยัท่ีอิทธิพลโดยรวมต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสาร
ท่ีเดินทางมาในประเทศไทย 
  1.3.2 เพื่อศึกษาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลโดยรวมของตัวแป รท่ีมี
อิทธิพลต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย 
  1.3.3 เพื่อพัฒนาโมเดลสมการโครงสร้างของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจของ
ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย 
 

1.4 สมมติฐำนกำรวิจัย 
 
 ผูวิ้จยัไดต้ั้งสมมติฐานการวิจยัไวด้งัน้ี 

1.4.1 ตวัแปรท่ีน ำมำศึกษำวิจยั มีอิทธิพลทำงตรง อิทธิพลทำงออ้ม และอิทธิพลโดยรวมต่อ
ความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย 

  1.4.2 รูปแบบสมการโครงสร้างเชิงเส้นของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจของ
ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทยท่ีผูวิ้จยัสร้างขึ้นมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
 

1.5 ขอบเขตกำรวิจัย 

 
1.5.1 ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชากรท่ีศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศท่ีมาใชบ้ริการสาย

การบินไทยในประเทศไทย และกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษา จ านวนทั้งหมด 565 ตวัอย่าง โดยวิธีการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) 

1.5.2 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 ท าการศึกษาเก่ียวกบัแนวคิดและทฤษฎีการบริหารลูกคา้สัมพันธ์ (Customer Relationship 
Management) แนวคิดและทฤษฎีการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) แนวคิดและทฤษฎีการรับรู้
คุณภาพ (Perceived Quality) แนวคิดและทฤษฎีความคาดหวงั (Expectation) และแนวคิดและ
ทฤษฎีความไวว้างใจ (Trust)  
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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1.5.3 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
 ระยะเวลาในการท าวิจยัระหว่างเดือนตุลาคม พ.ศ. 2559 ถึง ตุลาคม พ.ศ. 2561 และท าการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลระหว่างเดือนตุลาคม ถึงพฤศจิกายน พ.ศ. 2560 ประมวลผลขอ้มูลระหวา่งเดือน
ธนัวาคม  พ.ศ. 2560 ถึง เมษายน พ.ศ. 2561 และจดัท ารูปเล่มกนัยายน ถึง ตุลาคม พ.ศ. 2561 
 

1.6 นยิำมศัพท์เฉพำะ 
 

การวิจยัคร้ังน้ีไดก้ าหนดค านิยามศพัทเ์ฉพาะ ดงัต่อไปน้ี 
1.6.1 โมเดลสมกำรโครงสร้ำงท่ีมีอิทธิพลต่อควำมไว้วำงใจของผู้โดยสำรท่ีเดินทำงมำใน

ประเทศไทย หมายถึง ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุทั้งทางตรง ทางออ้ม และโดยรวมระหว่างตวัแปร
แฝงการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ การรับรู้ความเส่ี ยง การรับรู้คุณภาพ ความคาดหวงั และความ
ไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย 

 1.6.2 กำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์ หมายถึง การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และผูท่ี้มีโอกาส
จะมาเป็นลูกค้าด้วยการสร้างความเข้าใจในความต้องการขอลูกค้า โดยวิเคราะห์ความต้องการ 
ความชอบและพฤติกรรมของลูกค้า เพื่อท าการตอบสนองด้านผลิตภัณฑ์และการบริการผ่าน
ช่องทางต่างๆ เพื่อสร้างส่วนแบ่งทางการตลาดให้เพิ่มมากขึ้น ได้แก่ คุณภาพบริการ กลยุทธ์ท่ี
เก่ียวกบัลูกคา้ และการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย 
 1.6.3 กำรรับรู้ควำมเส่ียง หมายถึง การรับรู้โอกาสท่ีจะเกิดความผิดพลาด ความเสียหาย ซ่ึง
ท าให้องค์กรไม่บรรลุวตัถุประสงค์ท่ีก าลงัจะท า ไดแ้ก่ การรับรู้ขอ้มูล การรับรู้ความเส่ียงในการ
บริการ และการรับรู้ความเป็นส่วนตวัของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย 
 1.6.4 กำรรับรู้คุณภำพ หมายถึง การรับรู้เป็นกระบวนการท่ีบุคคลแปลความจากส่ิงท่ีสัมผสั 
โดยผ่านประสาทสัมผสัต่างๆ และตีความเป็นขอ้มูลตามความสามารถและประสบการณ์ของแต่ละ
บุคคล การรับรู้ขึ้นอยูก่บัพื้นฐานความคิด ความรู้สึก และสภาพแวดลอ้มของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ การรับรู้
ความปลอดภัย การรับรู้คุณภาพการบริการ และการรับรู้การบริการส่ิงอ านวยความสะดวกของ
ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย 
 1.6.5 ควำมคำดหวังของลูกค้ำ หมายถึง พฤติกรรม ความรู้สึกนึกคิด ความคิดเห็น ความ
มุ่งหวงั หรือการคาดการณ์ต่อส่ิงต่างๆ ท่ียงัไม่เกิดขึ้นให้เห็นประจกัษ ์ไดแ้ก่ ความเช่ือมัน่ในผลงาน 
การบริหารจดัการ และคุณภาพการบริการของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย 
 1.6.6 ควำมไว้วำงใจ หมายถึง ระดับของความเช่ือ และความมัน่ใจในความซ่ือสัตยสุ์จริต 
ความมัน่คง ความเช่ือถือได้ ความเปิดเผยและความยุติธรรม ได้แก่ ความเช่ือมัน่ในความปลอดภยั 
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ความเช่ือมั่นในการบริหารจัดการ และความเช่ือมั่นประสิทธิภาพของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาใน
ประเทศไทย 
 1.6.7 ผู้โดยสำรท่ีเดินทำงมำในประเทศไทย หมายถึง ผูโ้ดยสารของสายการบินท่ีเป็น
ชาวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาในประเทศไทยท่ีไม่ใช่สายการบินตน้ทุนต ่า ได้แก่ ชาวเอเชีย ยุโรป 
อเมริกา ตะวนัออกกลาง และอ่ืนๆ 
 

1.7 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

การศึกษาคร้ังน้ีผูวิ้จยัคาดหวงัผลประโยชน์ท่ีจะไดด้งัน้ี คือ 
1.7.1 ผูบ้ริหารสายการบินสามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัน้ีเป็นทางเลือกในการก าหนด

กลยทุธ์ท่ีมีผลต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารสายการบินต่างๆได ้
1.7.2 ผูบ้ริหารสายการบินไดท้ราบองคป์ระกอบท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสาร

ท่ีเดินทางมาในประเทศไทย 
1.7.3 นักศึกษา นักวิชาการ และผูท่ี้สนใจในการน าผลการวิจัยคร้ังน้ีท าการศึกษาวิจัย 

เพิ่มเติมในระดบัสูงหรือการศึกษาต่อไปได ้

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 

การวิจัยในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาองค์ประกอบของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์        
ความคาดหวงั การรับรู้คุณภาพ การรับรู้ความเส่ียง ท่ีมีผลต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมา
ในประเทศไทย และรูปแบบปัจจยัท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจ ผูว้ิจยัได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบ่งออกเป็น 10 ตอนดงัต่อไปน้ี 

2.1  ภาพรวมของอุตสาหกรรมการบิน 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  
2.3  แนวคิดและทฤษฎีการรับรู้คุณภาพ  
2.4  แนวคิดและทฤษฎีการรับรู้ความเส่ียง  
2.5  แนวคิดและทฤษฎีความคาดหวงั 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีความไวว้างใจ  
2.7  การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝง 
2.8  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.9  กรอบแนวคิดการวิจยั 
2.10  สมมติฐานการวิจยั 

 

2.1 ภาพรวมของอุตสาหกรรมการบิน 
 

2.1.1 ภาพรวมอุตสาหกรรมการบินท่ัวโลก 
อุตสาหกรรมการบินและการขนส่ง เป็นหน่ึงในอุตสาหกรรมท่ีมีความส าคญัอยา่งยิ่งต่อการ

พฒันา ประเทศ จากการเติบโตของอุตสาหกรรมการบินนั้น พบว่า การบินพาณิชยใ์นปัจจุบนัยงัมี
ความต้องการ  เพิ่มขึ้ นอย่างต่อเน่ืองขณะท่ีย ังมีผู ้ลงทุนน้อยรายซ่ึงอุตสาหกรรมการบินเป็น
อุตสาหกรรมท่ีตอ้งใชเ้ทคโนโลยีขั้นสูง และมีมูลค่าลงทุนมาก ดงันั้น อุตสาหกรรมการบินและการ
ขนส่ง (Aviation and Logistics) เป็น 1 ใน 10 อุตสาหกรรมเป้าหมาย  ของประเทศในรูปแบบ          
New S-Curve ท่ีจะช่วยผลกัดนัให้มีการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ การเติบโตของอุตสาหกรรมการ
บิน และขนส่งมีการขยายตวัเพิ่มขึ้นทัว่โลก การคาดการณ์ความตอ้งการใช ้เคร่ืองบินทัว่โลกปี 2578 
จะมีเคร่ืองบิน 45,240 ล าเป็นเคร่ืองบินในเอเชียซ่ึงมีเคร่ืองบินมากถึง 16,970 ล า อตัราการเติบโตใน
เอเชียสูงถึงร้อยละ 167 จากการเติบโตดงักล่าวส่งผลต่อการเติบโตของธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองไดมี้อตัรา

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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การเติบโตพร้อมกนัไปด้วย ได้แก่ การบ ารุงรักษา และพฒันาฝูงบินของสายการบินต่าง ๆ ความ
ปลอดภยัของอากาศยาน เป็นตน้ จึงท าให้ธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองเขา้มามีบทบาทส าคญัในการพฒันา
อุตสาหกรรมการบินดงักล่าว (Current Market Outlook. 2016) 

 
ตารางท่ี 2.1 ปริมาณเคร่ืองบิน ปี พ.ศ. 2558 และการคาดการณ์ปริมาณเคร่ืองบิน ปี พ.ศ. 2578 

เคร่ืองบิน 
เอเชีย (ล า) ทัว่โลก (ล า) 

2558 2578 2558 2578 
เคร่ืองบินขนาดใหญ่ล าตวักวา้ง  

(Large Wide body) 
270 70 740 700 

เคร่ืองบินขนาดกลางล าตวักวา้ง 
(Medium Wide body) 

540 1,590 1,640 3,690 

เคร่ืองบินขนาดเลก็ล าตวักวา้ง  
(Small Wide body) 

860 2,340 2,660 6,060 

เคร่ืองบินโดยสารล าตวัแคบ  
(Single aisle) 

4,540 12,560 14,870 32,280 

เคร่ืองบินเจท (Regional Jets) 140 310 2,600 2,510 
รวม 6,350 16,970 22,150 45,240 

ท่ีมา : Boeing (2016)  
 
รายงานความตอ้งการเคร่ืองบินใหม่ของโลกระหว่างปี พ.ศ. 2559-2578 จะมีความตอ้งการ

ท่ี 39,620 ล า ภูมิภาคเอเชียจะมีความต้องการเคร่ืองบินใหม่สูงท่ีสุดประมาณ 15,130 ล า คิดเป็น         
ร้อยละ 38 ของสัดส่วน เคร่ืองบินท่ีมีความตอ้งการทั้งหมดในช่วงเวลาดังกล่าว เม่ือคิดเป็นมูลค่า
ความตอ้งการเคร่ืองบินรวม 5.9 ลา้นลา้นบาท 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ภาพท่ี 2.1 เคร่ืองบินใหม่ของโลกระหวา่ง ปี พ.ศ. 2559-2578 จ าแนกตามภูมิภาค 
ท่ีมา : Boeing (2016)  

 
การเติบโตท่ีเพิ่มขึ้นมาจากหลายปัจจยั อาทิ การขนส่งทางอากาศท่ีเพิ่มขึ้น ประชาชนใชก้าร

เดินทางอากาศมากขึ้น และผลก าไรท่ีเกิดจากการประกอบธุรกิจของสายการบิน (Boeing. 2016) 
การเติบโต ดงักล่าวไม่รวมถึงเคร่ืองบินเพื่อใช้ประโยชน์ทางการทหาร การเติบโตของเคร่ืองบิน
ส่งผลต่อการเติบโตของธุรกิจเก่ียวเน่ือง ได้แก่ การบ ารุงรักษา และพฒันาฝูงบินของสายการบิน
ต่างๆ เก่ียวขอ้งกับความปลอดภยัของอากาศยาน และการสมควรเดินอากาศ (Aircraft Safety and 
Airworthiness) จึงท าให้การ Maintenance, Repair และ Overhaul (MRO) เข้ามามีบทบาทส าคัญ
ค่าใช้จ่ายในการ Maintenance, Repair และ Overhaul (MRO) มีการใช้จ่ายสูงมาก โดยเฉพาะใน
อเมริกาเหนือ มีมูลค่า 16.60 พนัลา้นเหรียญสหรัฐฯ รองลงมาในยุโรป มีมูลค่า 12 พนัลา้นเหรียญ
สหรัฐฯ เอเชียแปซิฟิค มีค่าใช้จ่าย 5.9 พนัลา้นเหรียญสหรัฐฯ ซ่ึงตวัเลขดังกล่าวเป็นช่วงปี 2017 
และจะมีแนวโนม้เพิ่มมากขึ้นในแถบเอเชียเน่ืองจากปริมาณเคร่ืองบินท่ีเพิ่มสูงขึ้น 

ประเภทของเคร่ืองบินท่ีผลิตมีแนวโน้มขนาดเล็กลง โดยเคร่ืองบินขนาดเล็ก (Singleaisle) 
จะมีส่วน แบ่งทางการตลาดสูงกว่าเคร่ืองบินประเภทอ่ืน คิดเป็นส่วนแบ่งทางการตลาด ร้อยละ 67 
เม่ือเทียบกบั เคร่ืองบินทุกประเภทในปี พ.ศ.  2558 และปี พ.ศ. 2578 จะมีส่วนแบ่งทางการตลาด
เพิ่มขึ้นเป็นร้อยละ 71 เช่นเดียวกบั เอเชียท่ีปี พ.ศ.  2558 มีส่วนแบ่งการตลาดของเคร่ืองบินขนาด
เล็ก (Singleaisle) ร้อยละ 71 อยู่แลว้ และปี พ.ศ.  2578 เอเชียจะมีส่วนแบ่งการตลาดของเคร่ืองบิน
ขนาดเลก็ (Single aisle) เท่ากบัร้อยละ 74 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ภาพท่ี 2.2 ส่วนแบ่งการตลาดตามประเภทของเคร่ืองบิน ปี 2559-2578 
ท่ีมา : Boeing (2016)   

 

 
 

ภาพท่ี 2.3 การคาดการณ์ดา้น Maintenance, Repair and Overhaul (MRO) ปี 2017 และปี 2027 
ท่ีมา : Global Fleet & MRO Market Forecast Summary (2017) 

 
2.1.2 ภาพรวมอุตสาหกรรมการบินในประเทศไทย 
ในปี พ.ศ. 2561 มีจ านวนผูถื้อใบอนุญาตประกอบกิจการ การค้าขายในการเดินอากาศ 

(AOL) ทั้ งส้ิน 47 ราย โดยให้บริการอยู่ ในปัจจุบันจ านวน 40 ราย ประกอบด้วยผูป้ระกอบการ
ขนส่งทางอากาศแบบประจ ามีก าหนด 17 ราย แบบไม่ประจ า จ านวน 21 ราย และการพาณิชยอ่ื์น 
จ านวน 2 ราย ประเทศไทยมีจ านวนผูโ้ดยสารแบบประจ ามีก าหนด ภายในประเทศ 77.8 ล้าน 
เพิ่มขึ้ นจากปีท่ีผ่านมาจ านวน 3.2 ล้านคน คิด เป็นการเติบโตร้อยละ 4.3 จากปีท่ีผ่านมา โดย
เส้นทางบินกรุงเทพฯ (ดอนเมือง) - เชียงใหม่ เป็นเส้นทางบินท่ีมีจ านวนผูโ้ดยสารและจ านวน
เท่ียวบินมากท่ีสุดแต่เม่ือพิจารณาในแง่มุมของอัตราการเติบโต พบว่า เส้นทางบินกรุงเทพฯ 
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(สุวรรณภูมิ) – เชียงใหม่ มีอตัราการเติบโตในจ านวนผูโ้ดยสาร และจ านวนเท่ียวบินมากท่ีสุด คิด
เป็นเป็นร้อยละ 15.7 และร้อยละ 16.6 ตามล าดับ ส่วนผูโ้ดยสารแบบประจ ามีก าหนดระหว่าง
ประเทศมีจ านวน 79.55 ลา้นคน เพิ่มขึ้นจากปี พ.ศ. 2560 จ านวน 6.61 ลา้นคน คิดเป็นการเติบโต
ร้อยละ 9.2 จากปีท่ีผ่านมา โดยภูมิภาคท่ีมีผูโ้ดยสาร เดินทางมายงัประเทศไทยมากท่ีสุด ได้แก่ 
ภูมิภาคเอเชียตะวนัออก  (ประเทศจีน ญ่ีปุ่ น และเกาหลี) และภูมิภาคท่ีมีอัตราการเติบโตของ
ผูโ้ดยสารสูงท่ีสุด คือ ภูมิภาคเอเชียตะวนัออก และเอเชียใต ้มีอัตรา การเติบโตร้อยละ 14.2 และ 
12.6 ตามล าดบั 

สายการบินสัญชาติไทยยงัคงมีสัดส่วนปริมาณการขนส่ง ผูโ้ดยสารแบบประจ ามีก าหนด
ระหว่างประเทศมากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 44.1 จากปริมาณผูโ้ดยสารระหว่างประเทศทั้งหมด โดย
การบินไทยยงัคงครองส่วนแบ่งตลาดการขนส่งผูโ้ดยสารระหว่างประเทศสูงท่ีสุด แต่กลบัมีอตัรา
การเติบโตของการขนส่งผูโ้ดยสารระหว่างประเทศ  ลดลงร้อยละ 2.4 จากปีท่ีผ่านมา รองลงมา 
ไดแ้ก่ ไทยแอร์เอเชียท่ีมีการเติบโตเพิ่มขึ้นถึงร้อยละ 14.7 จากปีท่ีผา่นมา นอกจากน้ียงัพบว่า ใน 15 
อนัดบัสายการบินน้ียงัมีสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีท าการบิน แบบประจ ามีก าหนดระหว่างประเทศถึง 
6 สายการบิน และทุกสายการบินมีอตัราการเติบโตของการขนส่งผูโ้ดยสารเพิ่มขึ้น 

ในภาพรวมส่วนแบ่งตลาดเส้นทางบินภายในประเทศและเส้นทางบิน  ระหว่างประเทศ 
พบว่าในปี พ.ศ. 2561 มีจ านวนผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินสัญชาติไทยทั้งส้ิน จ านวน 112.92 
ลา้นคน โดยสายการบินท่ีมีส่วนแบ่งทางการตลาดมากท่ีสุด ไดแ้ก่ สายการบินไทยแอร์เอเชียมีส่วน
แบ่งตลาด ร้อยละ 28.7 รองลงมาคือ การบินไทย สายการบินไทยไลออ้นแอร์ มีส่วนแบ่ง ตลาดร้อย
ละ 19.3 และร้อยละ 15.6 ตามล าดับ โดยสายการบินท่ีมีส่วนแบ่งทางการตลาดเส้นทางบิน
ภายในประเทศมากท่ีสุด คือ สายการบินไทยแอร์ เอเชียมีส่วนแบ่งตลาดร้อยละ 32.0 รองลงมาคือ 
สายการบินนกแอร์ สายการบินไทยไลออ้นแอร์ มีส่วนแบ่งตลาดร้อยละ 18.6 และร้อยละ 18.1 
ตามล าดบั ส่วนสายการบินท่ีมีส่วนแบ่งทางการตลาดเส้นทางบินระหวา่งประเทศมากท่ีสุด คือ การ
บินไทยมีส่วนแบ่งตลาดร้อยละ 45.8 รองลงมาคือ สายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินไทยไล
ออ้นแอร์ ซ่ึงมีส่วนแบ่งตลาดร้อยละ 21.4 และร้อยละ 10.0 ตามล าดบั 

 
2.1.3 แนวโน้มการบินไทยในประเทศไทย  
การเติบโตของการเดินทางโดยสายการบินของประเทศไทยมีอตัราการเติบโตเพิ่มขึ้นร้อย

ละ 13.4 ของจ านวนเท่ียวบิน ขณะท่ีผูโ้ดยสารมีอตัราการเติบโตเพิ่มขึ้นร้อยละ 13.54 สายการบิน
ตน้ทุนต ่าใน ประเทศไทยมีส่วนแบ่งการตลาดร้อยละ 30 นับเป็นการเติบโตค่อนขา้งสูงส าหรับ
ตลาดรวมทั้งหมดของ ประเทศไทยในการเดินทางต่างประเทศ และคิดเป็นร้อยละ 64 ของตลาดการ
บินภายในประเทศ (BOI. 2559) ในปัจจุบนัการบินไทยการปรับเส้นทางบินให้สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการ โดยเพิ่มเส้นทางท่ีมีก าไรและหยุดบินในเส้นทางท่ีขาดทุนหรือขาดศกัยภาพท่ีจะพฒันา 
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ขณะเดียวกนั จ านวนผูโ้ดยสารยงัเพิ่มขึ้นต่อเน่ือง ท าให้ลดตน้ทุนและมีรายไดเ้พิ่มขึ้นค่อนขา้งมาก 
ในปี พ.ศ. 2559 ได้วางแผนขยายเปิดเส้นทางการบินอีก 3-4 เส้นทางในภูมิภาคอาเซียนเป็นหลกั 
นอกจากน้ี ยงัมีความหวงัท่ีจะกลับเข้าไปท าตลาดในสหรัฐอเมริกาอีกคร้ัง และยงัมีการปรับ
แผนการตลาด โดยเพิ่มสัดส่วนการขายตัว๋ผ่านระบบออนไลน์และขายตัว๋เองมากขึ้น หลงัจากท่ีผา่น
มาใช้ระบบตวัแทนค่อนข้างมาก ซ่ึงการปรับปรุงแผนการตลาดดังกล่าวน้ี ตอ้งด าเนินการอย่าง
ต่อเน่ืองใหมี้ประสิทธิภาพต่อไป 

 

2.2 แนวคิด และทฤษฎีการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 
 การตลาดแนวใหม่ท่ีมุ่งเนน้การรักษาฐานลูกคา้เก่าดว้ยการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใน
รูปแบบต่างๆ สอดคลอ้งกับทฤษฏีการตลาดแนวใหม่ท่ีกล่าวถึงการสร้างความประทบัใจให้กับ
ลูกคา้ดว้ยการสร้างความสัมพนัธ์ซ่ึงการหาลูกคา้ใหม่จะเสียตน้ทุนสูงกว่าการหาลูกคา้เก่าถึง 5 เท่า 
และการสร้างความสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ปัจจุบนัทั้งลูกคา้ท่ีเป็นตลาดธุรกิจดว้ยกัน (B-2-B) และ
ลูกค้าในตลาดผูบ้ริโภค คือการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์  (Customer relationship management) 
หรือ CRM ประโยชน์ของการบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์มีมากกว่าการรักษาลูกคา้ปัจจุบนัธุรกิจยงั
สามารถน าการบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้เพื่อดึงลูกคา้เก่าให้กลบัมาซ้ือสินคา้หรือบริการจาก
บ ริษัท อีก  (Customer win-back strategy) ตลอดจนใช้ ในการห าลู กค้าใหม่  (New customer 
acquisition) ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อบริษทัท่ีจะไดน้ ามาปรับปรุงกลยุทธ์เพื่อให้เกิดความสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ได ้(Kotler and Keller. 2006) 
 

 2.2.1 ความหมายเกีย่วกบัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
จากสภาพแวดลอ้มท่ีมีการแข่งขนัเพื่อจูงใจผูบ้ริโภคจะตอ้งหาวิธีการท่ีจะรักษาลูกคา้ไวใ้ห้

นานท่ีสุด โดยการสร้างกลยุทธ์และเคร่ืองมือในการผูกสัมพนัธ์กบัลูกคา้เดิมอยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้เกิด
ยอดขายและความภกัดีในตราสินคา้และบริการ เพราะยอดขายท่ีเพิ่มขึ้นจากลูกคา้เดิมนั้นใช้ตน้ทุน
ทางการตลาดน้อยกว่ายอดขายท่ีเพิ่มขึ้นจากการแสวงหาลูกคา้ใหม่ขณะเดียวกันลูกคา้ก็จะเป็นผู ้
กระจายข่าวสารเก่ียวกบัสินคา้ และบริการไปสู่ลูกคา้และลูกคา้ท่ีคาดหวงัคน อ่ืนๆ และเป็นผูส้ร้าง
ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งของสินคา้และบริการของบริษทั นอกจากน้ีธุรกิจยงัตอ้งสร้างความสัมพนัธ์กบัผู ้
มีส่วนไดเ้สียในธุรกิจ (Stakeholder) ไดแ้ก่ ลูกคา้ (Supplier) ผูค้า้คนกลาง พนักงานของบริษทั เป็น
ตน้ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer relationship management: CRM) จึงเป็นเคร่ืองมือพื้นฐานท่ี
ท าใหก้ลุ่มผูมี้ส่วนไดเ้สียมีทศันคติทางบวกกบัองคก์รและสินคา้หรือบริการ (Kotler. 2012) 

 ผูว้ิจยัไดศึ้กษารวบรวมความหมายเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ไดด้งัต่อไปน้ี 
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 Newell (2000) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นกลยุทธ์ในการสร้าง
ทศันคติหรือความชอบต่อองค์กรกบัพนักงานแต่ละคนช่องทางการส่ือสารและลูกคา้ท่ีเป็นผลมา
จากการเพิ่มศกัยภาพในการปฏิบติังานและการรักษาลูกคา้ 

 Brown (2000) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นกลยทุธ์ในการแข่งขนั
ท่ีให้ความสนใจต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคและผสมผสานวิธีในการเผชิญหน้ากบัลูกคา้ภายใน
องค์กร การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นการปรับปรุงกระบวนการในการท าธุรกิจเพื่อท่ีจะส่งมอบคุณค่า
ไปยงัลูกคา้พนกังานท่ีเก่ียวขอ้งและผูเ้ก่ียวขอ้งขององคก์ร 

 Stone and Woodcock (2001) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ การท่ี
บริษทัต่างๆใชเ้ทคโนโลยวีิธีการและธุรกิจแบบ E-Commerce มาช่วยพฒันาความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้
ให้ดีขึ้น โดยทัว่ไปบริษทัต่างๆไดพ้ฒันาฐานขอ้มูลเหล่าน้ีผูจ้ดัการฝ่ายขายและฝ่ายบริการลูกคา้จะ
ใชก้ารก าหนดแนวโนม้ตลาดคาดเดาส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

 Anderson and Kerr (2002) ได้ให้ความหมายไวว้่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีวิธีท่ีครบ
เคร่ืองส าหรับการสร้างการรักษาและขยายความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
 Wang and Yang (2010) ได้ให้ความหมายไวว้่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ ตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้โดยเฉพาะ มีโปรแกรมการบริการท่ีลูกคา้รายส าคญัสามารถก าหนดเองได ้
มีความรับผิดชอบต่อลูกคา้ให้บริการท่ีรวดเร็วให้แก่ลูกคา้มีการติดตามขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ปัจจุบนั
และจดัหาช่องทางเพื่อให้สามารถติดต่อส่ือสารกับลูกค้าได้อย่างต่อเน่ืองมีผูเ้ช่ียวชาญด้านการ
บริหาร และมีการแสดงดา้นความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพ 
 Briner, Kessler, Pfeiffer, Wehner and Manser (2010) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ คือ การแสดงความรับผิดชอบต่อลูกคา้ โดยมีผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารการบินท่ีตรง
ตามความตอ้งการของลูกคา้โดยเฉพาะ มีโปรแกรมการบริการท่ีลูกคา้รายส าคญัสามารถก าหนดเอง
ได ้ในการจดัหาช่องทางเพื่อให้สามารถติดต่อส่ือสารกับลูกคา้ไดอ้ย่างต่อเน่ืองมีการติดตามขอ้มูล
เก่ียวกับลูกค้าปัจจุบัน ให้บริการท่ีรวดเร็วให้แก่ลูกค้า และมีการแสดงด้านความปลอดภัยท่ีมี
ประสิทธิภาพ 
 Saini, Grewal and Johnson (2010) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ มี
ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารการบินท่ีแสดงด้านความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพ ในจดัหาช่องทาง
เพื่อให้สามารถติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ืองสามารถติดตามขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ปัจจุบนัมี
ความรับผิดชอบต่อลูกคา้ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้โดยเฉพาะใหบ้ริการท่ีรวดเร็วให้แก่ลูกคา้ 
และโปรแกรมการบริการท่ีลูกคา้รายส าคญัสามารถก าหนดเองได ้
 Rababah, Mohd and Ibrahim (2011) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ 
สายการบินน้ีเป็นผูเ้ช่ียวชาญด้านการบริหารท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้โดยเฉพาะ และมี
โปรแกรมการบริการท่ีลูกคา้รายส าคญัสามารถก าหนดเองได ้
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 Kuo, Wu and Peng (2012) ได้ให้ความหมายไว้ว่า  การบริหารลูกค้าสัมพันธ์  คือ การ
ติดตามขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ปัจจุบนัมีโปรแกรมการบริการท่ีลูกคา้รายส าคญัสามารถจดัหาช่องทาง
เพื่อให้สามารถติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ย่างต่อเน่ืองท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้โดยเฉพาะ
มีผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารการบินในการแสดงความรับผิดชอบต่อลูกคา้ให้บริการท่ีรวดเร็วให้แก่
ลูกคา้ และดา้นความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพ 
 Alhassan and Muhmin (2012) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ มีการ
ติดตามข้อมูลเก่ียวกับลูกค้าปัจจุบันมีการแสดงด้านความปลอดภัยท่ีมีประสิทธิภาพ  การจดัหา
ช่องทางเพื่อให้สามารถติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ย่างต่อเน่ือง โดยมีผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารมี
โปรแกรมการบริการท่ีลูกคา้รายส าคญัสามารถก าหนดเองไดโ้ดยให้บริการอย่างรวดเร็วตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้โดยเฉพาะการแสดงความรับผิดชอบต่อลูกคา้ 
 Ata and Toker (2012) ได้ให้ความหมายไว้ว่า  การบริหารลูกค้าสัมพันธ์  คือ  การมี
ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารการบริการท่ีลูกคา้รายส าคญัสามารถก าหนดเองไดมี้การแสดงดา้นความ
ปลอดภัยท่ีมีประสิทธิภาพในการจัดหาช่องทางเพื่อให้สามารถติดต่อส่ือสารกับลูกค้าได้อย่าง
ต่อเน่ืองแสดงความรับผิดชอบต่อลูกค้ามีการติดตามข้อมูลเก่ียวกับลูกค้าปัจจุบันตรงตามความ
ตอ้งการ และใหบ้ริการท่ีรวดเร็วใหแ้ก่ลูกคา้ 

 จากท่ีมีนกัวิจยัและนกัวิชาการหลายๆ ท่าน ไดใ้หค้วามหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
(Customer Relationship Management: CRM) ดังนั้ นผู ้วิจัยจึงสรุปได้ว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
หมายถึง การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และผูท่ี้มีโอกาสจะมาเป็นลูกคา้ดว้ยการสร้างความเขา้ใจ
ในความตอ้งการของลูกคา้ โดยวิเคราะห์ความตอ้งการ ความชอบและพฤติกรรมของลูกคา้ เพื่อท า
การตอบสนองดา้นผลิตภณัฑแ์ละการบริการผา่นช่องทางต่างๆ เพื่อสร้างส่วนแบ่งทางการตลาดให้
การบินไทยให้มีเพิ่มมากขึ้น และผูกมัดลูกค้าท่ีแสดงความรับผิดชอบท่ีมีต่อลูกคา้มีการติดตาม
ขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ปัจจุบนัตรงตามความตอ้งการ และใหบ้ริการท่ีรวดเร็วใหแ้ก่ลูกคา้ 
 
ตารางท่ี 2.2 ความหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  

แหล่งท่ีมา ความหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
Wang and Yang (2010) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์  คือ ตรงตามความต้องการของลูกค้า

โดยเฉพาะ มีโปรแกรมการบริการท่ีลูกคา้รายส าคญัสามารถก าหนด
เองได ้มีความรับผิดชอบต่อลูกคา้ให้บริการท่ีรวดเร็วให้แก่ลูกคา้มี
การติดตามข้อมูลเก่ียวกับลูกค้าปัจจุบันและจดัหาช่องทางเพื่อให้
สามารถติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ย่างต่อเน่ืองมีผูเ้ช่ียวชาญดา้นการ
บริหาร และมีการแสดงดา้นความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพ  

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ)  
แหล่งท่ีมา ความหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

Briner, Kessler, Pfeiffer, 
Wehner and Manser 
(2010) 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ คือ การแสดงความรับผิดชอบต่อลูกค้า 
โดยมีผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารการบินท่ีตรงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้โดยเฉพาะ มีโปรแกรมการบริการท่ีลูกคา้รายส าคญัสามารถ
ก าหนดเองได ้ในการจดัหาช่องทางเพื่อให้สามารถติดต่อส่ือสารกบั
ลูกค้าได้อย่างต่อเน่ืองมีการติดตามข้อมูลเก่ียวกับลูกค้าปัจจุบัน 
ให้บริการท่ีรวดเร็วให้แก่ลูกคา้ และมีการแสดงดา้นความปลอดภยัท่ี
มีประสิทธิภาพ  

Saini, Grewal and  
Johnson (2010) 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ มีผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารการบินท่ี
แสดงดา้นความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพ ในจดัหาช่องทางเพื่อให้
สามารถติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ืองสามารถติดตามขอ้มูล
เก่ียวกับลูกค้าปัจจุบันมีความรับผิดชอบต่อลูกค้าตรงตามความ
ตอ้งการของลูกคา้โดยเฉพาะให้บริการท่ีรวดเร็วให้แก่ลูกคา้ และ
โปรแกรมการบริการท่ีลูกคา้รายส าคญัสามารถก าหนดเองได ้

Rababah, Mohd and 
Ibrahim (2011) 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ สายการบินน้ีเป็นผูเ้ช่ียวชาญด้านการ
บริหารท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้โดยเฉพาะ และมีโปรแกรม
การบริการท่ีลูกคา้รายส าคญัสามารถก าหนดเองได ้ 

Kuo, Wu and Peng (2012) การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ การติดตามขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ปัจจุบนั
มีโปรแกรมการบริการท่ีลูกค้ารายส าคัญสามารถจัดหาช่องทาง
เพื่อให้สามารถติดต่อส่ือสารกับลูกค้าได้อย่างต่อเน่ืองท่ีตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้โดยเฉพาะมีผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารการ
บินในการแสดงความรับผิดชอบต่อลูกคา้ให้บริการท่ีรวดเร็วให้แก่
ลูกคา้ และดา้นความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพ  

Alhassan and Muhmin 
(2012) 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์  คือ มีการติดตามข้อมูลเก่ียวกับลูกค้า
ปัจจุบนัมีการแสดงดา้นความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพ การจดัหา
ช่องทางเพื่อให้สามารถติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง โดยมี
ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารมีโปรแกรมการบริการท่ีลูกคา้รายส าคญั
สามารถก าหนดเองได้โดยให้บริการอย่างรวดเร็วตรงตามความ
ตอ้งการของลูกคา้โดยเฉพาะการแสดงความรับผิดชอบต่อลูกคา้ 
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ)  
แหล่งท่ีมา ความหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

Ata and Toker (2012) การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ การมีผูเ้ช่ียวชาญด้านการบริหารการ
บริการท่ีลูกคา้รายส าคญัสามารถก าหนดเองไดมี้การแสดงดา้นความ
ปลอดภัยท่ีมีประสิทธิภาพในการจัดหาช่องทางเพื่อให้สามารถ
ติดต่อส่ือสารกับลูกค้าได้อย่างต่อเน่ืองแสดงความรับผิดชอบต่อ
ลูกคา้มีการติดตามขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ปัจจุบนัตรงตามความตอ้งการ 
และใหบ้ริการท่ีรวดเร็วใหแ้ก่ลูกคา้  

 
2.2.2 การวิเคราะห์ตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

 ในงานวิจยัน้ีไดร้วบรวมแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผูศึ้กษาตวัแปร
สังเกตไดท่ี้เก่ียวขอ้งกบังานวิจยัน้ี ดงัต่อไปน้ี 
 Wang and Feng (2012) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับตัวแปรการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  มี
ตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์จ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี 
ดังน้ี 1) การบริการตรงตามความต้องการของลูกค้า 2) จัดหาช่องทางการติดต่อส่ือสาร 3) การ
บริการท่ีรวดเร็วท่ีมีนวตักรรม และ4) มีโปรแกรมการบริการท่ีลูกคา้รายส าคญั 
 Alokeli (2014) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัตวัแปรการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในสายการบิน 
Royal Jordanian มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตได้ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์จ านวน 4 ตวัแปรท่ี
เก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี1) การบริการตอบสนองท่ีรวดเร็ว 2) มีผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบิน 3) พฒันา
ความปลอดภยัดว้ยเทคโนโลยใีหม่ท่ีมีประสิทธิภาพ และ 4) มีระบบการติดตามขอ้มูลของลูกคา้ 
 Mohammed, Rashid and  Tahir (2014) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับตัวแปรการบริหาร
ลูกค้าสัมพนัธ์ มีตัวช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตได้ของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์จ านวน 2 ตัวแปรท่ี
เก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) การบริการตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ และ2) การติดตามขอ้มูล
ของลูกคา้ปัจจุบนั 
 Dalir, Zarch, Aghajanzadeh and Eshghi (2017) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับตัวแปรการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์จ านวน 2 ตวัแปร
ท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) ความสะดวกสบายรวดเร็ว และ2) ความรับผิดชอบต่อลูกคา้  
 Suebsaiaun and Pimolsathean (2018) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัตวัแปรการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์จ านวน 1 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง
ในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) ช่องทางการติดต่อส่ือสารถึงลูกคา้ 

สรุปตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในสายการบินไทยท่ีใช้และ
ปรับภาษาส าหรับใชใ้นงานวิจยัน้ี จ านวน 4 กลุ่มตวัแปรสังเกตได ้และ 8 ขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
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1) องคป์ระกอบคุณภาพบริการ (x1) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ สายการบินน้ีให้บริการ
ท่ีรวดเร็วใหแ้ก่ลูกคา้ 

2) องคป์ระกอบกลยุทธ์ท่ีเก่ียวกบัลูกคา้ (x2) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ (1) การบริการ
สายการบินน้ีตรงตามความตอ้งการของลูกค้าโดยเฉพาะ (2) สายการบินน้ีจดัหาช่องทางเพื่อให้
สามารถติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง และ (3) สายการบินน้ีมีโปรแกรมการบริการท่ีลูกคา้
รายส าคญัสามารถก าหนดเองได ้

3) องคป์ระกอบภาพลกัษณ์สินคา้ (x3) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ (1) สายการบินน้ีเป็น
ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารการบิน (2) สายการบินน้ีมีการแสดงดา้นความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพ 
และ (3) สายการบินน้ีมีการติดตามขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ปัจจุบนั 

 4) องคป์ระกอบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (x4) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ สายการบินน้ี
มีความรับผิดชอบต่อลูกคา้ 
 และสามารถสรุปตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กบัแนวคิดและ
ทฤษฎี ท่ีน ามาใชใ้นงานวิจยัน้ีไดด้งัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 2.3  ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

x1 คุณภาพบริการ  
1) สายการบินน้ีใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว
ใหแ้ก่ลูกคา้ 

Wang and Yang (2010) ; Briner, Kessler, 
Pfeiffer, Wehner and Manser (2010) ; Saini, 
Grewal and  Johnson (2010)  ; Kuo, Wu and 
Peng (2012) ; Ata and Toker (2012) ; Wang 
and Feng (2012) ; Alokeli  (2014) ; Dalir, 
Zarch, Aghajanzadeh and Eshghi (2017) ;  

x2 กลยทุธ์ท่ีเก่ียวกบัลูกคา้ 
1) การบริการสายการบินน้ีตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้โดยเฉพาะ  
2) สายการบินน้ีจดัหาช่องทาง
เพื่อใหส้ามารถติดต่อส่ือสารกบั
ลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  
3) สายการบินน้ีมีโปรแกรมการ
บริการท่ีลูกคา้รายส าคญัสามารถ
ก าหนดเองได ้

Newell (2000) ; Wang and Yang (2010) ; 
Saini, Grewal and  Johnson (2010)  ; 
Rababah, Mohd and Ibrahim (2011) ; Wang 
and Feng (2012) ; Alhassan and Muhmin 
(2012) ; Mohammed, Rashid and  Tahir 
(2014) 
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ตารางท่ี 2.3  (ต่อ)  
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

x3 ภาพลกัษณ์สินคา้ 
1) สายการบินน้ีเป็นผูเ้ช่ียวชาญ
ดา้นการบริหารการบิน  
2) สายการบินน้ีมีการแสดงดา้น
ความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพ  
3) สายการบินน้ีมีการติดตามขอ้มูล
เก่ียวกบัลูกคา้ปัจจุบนั 

Wang and Yang (2010) ; Briner, Kessler, 
Pfeiffer, Wehner and Manser (2010) ; Kuo, 
Wu and Peng (2012) ; Alhassan and Muhmin 
(2012) ; Alokeli  (2014) ; Mohammed, 
Rashid and  Tahir (2014) ; Suebsaiaun and 
Pimolsathean (2018) 

x4 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
1) สายการบินน้ีมีความรับผิดชอบ
ต่อลูกคา้ 
 

Wang and Yang (2010) ; Kuo, Wu and Peng 
(2012) ; Dalir, Zarch, Aghajanzadeh and 
Eshghi (2017) 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีการรับรู้คุณภาพ  
 
 การรับรู้เป็นกระบวนการน าความรู้หรือขอ้มูล ข่าวสารเขา้สู่สมอง โดยผ่านอวยัวะสัมผสั 
(Sensory Organ) สมองจะเก็บรวบรวมและจดจ าส่ิงต่าง ๆ เหล่านั้นไวเ้ป็นประสบการณ์ เพื่อเป็น
องค์ประกอบส าคญัท่ีท าให้เกิดมโนภาพ หรือความคิดรวบยอด (Concept) และทศันคติ (Attitude) 
ในการเปรียบเทียบหรือถ่ายโยงความหมายกบัส่ิงเร้าใหม่ ท่ีจะรับรู้ต่อๆ ไป ดงันั้นการรับรู้และการ
เรียนรู้จึงมีความเก่ียวขอ้งกัน ถา้ไม่มีการรับรู้ การเรียนรู้ย่อมเกิดขึ้นไม่ได้ ดังนั้นการรับรู้ในทาง
ธุรกิจส่วนใหญ่จะพูดถึงการรับรู้เชิงคุณภาพท่ีสามารถตอบสนองต่อผูบ้ริดภคได้ตรงตามความ
ตอ้งการ 
 
 2.3.1 ความหมายเกีย่วกบัการรับรู้คุณภาพ 
 แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพเป็นท่ีน่าสนใจอย่างมากจากนกัวิจยัและนกัวิชาการ มาโดย
ตลอด ซ่ึงไดพ้ยายามท่ีจะหาค าจ ากดัความของการรับรู้ รวมถึงการรับรู้คุณภาพ และการรับรู้คุณภาพ
บริการ การรับ รู้ (Perceptions) เป็นกระบวนการของบุคคลในการเลือก (Select) ประมวล 
(Organize) และตีความ (Interpret) ส่ิงเร้า จนเกิดเป็นภาพรวมของส่ิงนั้ นๆ (Assael. 1998) เป็น
กระบวนการท่ีปัจเจกบุคคลจดัระบบหรือตีความส่ิงท่ีประสาทสัมผสั เพื่อให้ความหมายให้กับ
สภาพแวดลอ้มของส่ิงนั้นๆ (Robbins. 2003) เป็นกระบวนการท่ีปัจเจกบุคคลเลือก (select) จดัการ 
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(organize) เก็บ (store) และรับ (retrieve) ข้อมูลซ่ึงมีกระบวนการส าคญั (Wagner and Hollenbeck. 
2005) และเป็นกระบวนการท่ีบุคคลแต่ละคนมีการเลือก การประมวลผลและการตีความเก่ียวกับ
ตวักระตุน้ออกมา ให้ความหมายและไดภ้าพของโลกท่ีมีเน้ือหา (Schiffman and Kanuk. 2006) และ
นกัวิชาการไดมี้การใหค้วามหมายไวม้ากมาย สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 Hu, Chiu, Cheng and Hsieh (2010) ได้ให้ความหมายไว้ว่า  การรับรู้คุณภาพ  หมายถึง 
คุณภาพโดยรวมในการให้การบริการ ท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครันมีคุณภาพความปลอดภยั 
และมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้  
 Tung (2010) ได้ให้ความหมายไวว้่า การรับรู้คุณภาพ คือ คุณภาพโดยรวมท่ีมีคุณภาพการ
บริการและคุณภาพของขอ้มูลการบิน 
 Lei and Jolibert (2012) ได้ให้ความหมายไวว้่า การรับรู้คุณภาพ หมายถึง คุณภาพของการ
ให้บริการท่ีมีความพร้อมในการบริการมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน มีคุณภาพของข้อมูล
โดยรวมท่ีดี และมีความปลอดภยั 

Chen and Chang (2013) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การรับรู้คุณภาพ หมายถึง คุณภาพโดยรวม
ในการบริการเนน้ความปลอดภยั มีคุณภาพของขอ้มูลการบิน และมีความพร้อมในการบริการ 

Egeln (2015) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การรับรู้คุณภาพ คือ การรับรู้คุณภาพโดยรวมของการ
บริการ โดยมีคุณภาพของขอ้มูลการบินมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน และมีความพร้อมในการ
บริการ 
 
ตารางท่ี 2.4 ความหมายของการรับรู้คุณภาพ  

แหล่งท่ีมา ความหมายของการรับรู้คุณภาพ 
Hu, Chiu, Cheng and 
Hsieh (2010) 

การรับรู้คุณภาพ หมายถึง คุณภาพโดยรวมในการให้การบริการ ท่ีมี
ส่ิงอ านวยความสะดวกครบครันมีคุณภาพความปลอดภยั และมีความ
พร้อมในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้  

Tung (2010) การรับรู้คุณภาพ คือ คุณภาพโดยรวมท่ีมีคุณภาพการบริการและ
คุณภาพของขอ้มูลการบิน  

Lei and Jolibert (2012) การรับรู้คุณภาพ หมายถึง คุณภาพของการให้บริการท่ีมีความพร้อม
ในการบริการมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน มีคุณภาพของขอ้มูล
โดยรวมท่ีดี และมีความปลอดภยั  

Chen and Chang (2013) การรับรู้คุณภาพ หมายถึง คุณภาพโดยรวมในการบริการเน้นความ
ปลอดภยั มีคุณภาพของขอ้มูลการบิน และมีความพร้อมในการบริการ  
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ตารางท่ี 2.4 (ต่อ)  
แหล่งท่ีมา ความหมายของการรับรู้คุณภาพ 

Egeln (2015) การรับรู้คุณภาพ คือ การรับรู้คุณภาพโดยรวมของการบริการ โดยมี
คุณภาพของขอ้มูลการบินมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน และมี
ความพร้อมในการบริการ  

 
 ในงานวิจัยช้ินน้ีผูว้ิจยัสรุปความหมายของการรับรู้คุณภาพ ได้ว่า การรับรู้คุณภาพเป็น
กระบวนการท่ีบุคคลแปลความจากส่ิงท่ีสัมผสั โดยผ่านประสาทสัมผสัต่างๆ และตีความเป็นขอ้มูล
คุณภาพการบริการและคุณภาพของขอ้มูลการบินโดยเน้นความปลอดภยั มีคุณภาพของขอ้มูลการ
บิน และมีความพร้อมในการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาใน
ประเทศไทย 
 

2.3.2 การวิเคราะห์ตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงการรับรู้คุณภาพ 
 ในงานวิจยัน้ีไดร้วบรวมแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้คุณภาพ มีผูศึ้กษาตวัแปรสังเกตไดท่ี้
เก่ียวขอ้งกบังานวิจยัน้ี ดงัต่อไปน้ี 
 Menne and Halova (2013) ได้ท าการศึกษาวิจัย เก่ี ยวกับ ตัวแปรการรับ รู้คุณภาพใน
อุตสาหกรรมสายการบิน มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องการรับรู้คุณภาพ จ านวน 3 ตวัแปรท่ี
เก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) มีคุณภาพโดยรวมและรวดเร็ว 2) มีความพร้อมในการบริการ และ 3) 
คุณภาพการบริการตอบสนองตรงตามลูกคา้  
 Egeln (2015) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับตัวแปรการรับรู้คุณภาพ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปร
สังเกตได้ของการรับรู้คุณภาพ จ านวน  6 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้องในงานวิจยัน้ี ดังน้ี 1) มีคุณภาพของ
ขอ้มูลแสดงปรากฎชัดเจน 2) มีความพร้อมในการบริการในระบบออนไลน์ 3) มีคุณภาพความ
ปลอดภยั 4) มีคุณภาพโดยรวมและรวดเร็ว 5) มีคุณภาพการบริการตอบสนองตรงตามลูกคา้ได ้และ 
6) มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครันสะดวกรวดเร็ว 
 Ganiyu (2016) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับตัวแปรการรับรู้คุณภาพของสายการบิน มี
ตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องการรับรู้คุณภาพ จ านวน 6 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) 
มีคุณภาพโดยรวม 2) มีคุณภาพการบริการตรงตามสัญญา 3) มีความพร้อมในการบริการตลอดเวลา 
4) มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน 5) มีคุณภาพของข้อมูลชัดเจน และ  6) มีคุณภาพความ
ปลอดภยั 
 Essner (2017) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัตวัแปรการรับรู้คุณภาพของการจราจรเคร่ืองบิน 
มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องการรับรู้คุณภาพ จ านวน 6 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 
1) มีคุณภาพโดยรวม 2) มีคุณภาพการบริการตรงตามสัญญา 3) มีความพร้อมในการบริการ
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ตลอดเวลา 4) มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน 5) มีคุณภาพของขอ้มูลแสดงปรากฎชดัเจน และ 6) 
มีคุณภาพความปลอดภยั 
 Kangu (2017) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัตวัแปรการรับรู้คุณภาพการบริการ มีตวัช้ีวดัหรือ
ตวัแปรสังเกตไดข้องการรับรู้คุณภาพ จ านวน 2 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) มีคุณภาพ
การบริการตรงตามความตอ้งการ และ2) มีความพร้อมในการบริการตลอดเวลา  

Suebsaiaun and Pimolsathean (2018) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัตวัแปรการรับรู้คุณภาพ  
มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องการรับรู้คุณภาพ จ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 
1) มีส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 2) มีการตอบสนองพร้อมให้บริการ 3) มีคุณภาพการบริการท่ีน่าเช่ือถือ และ   
4) รับประกนัความปลอดภยั 

สรุปตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงการรับรู้คุณภาพในสายการบินไทยท่ีใชแ้ละปรับภาษา
ส าหรับใชใ้นงานวิจยัน้ี จ านวน 3 กลุ่มตวัแปรสังเกตได ้และ 6 ขอ้ค าถาม ดงัน้ี 

1) องค์ประกอบความน่าเช่ือถือ (x5) ประกอบด้วยข้อค าถาม ได้แก่ (1) สายการบินน้ีมี
คุณภาพโดยรวม และ (2) สายการบินน้ีมีคุณภาพการบริการ 

2) องค์ประกอบการรับประกันความปลอดภัย (x6) ประกอบด้วยข้อค าถาม ได้แก่             
สายการบินน้ีมีคุณภาพความปลอดภยั 

3) องคป์ระกอบการจบัตอ้งได ้(x7) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ (1) สายการบินน้ีมีความ
พร้อมในการบริการ (2) สายการบินน้ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน และ (3) สายการบินน้ีมี
คุณภาพของขอ้มูลการบิน 

 และสามารถสรุปตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงการรับรู้คุณภาพกบัแนวคิดและทฤษฎี ท่ี
น ามาใชใ้นงานวิจยัน้ีไดด้งัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 2.5 ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงการรับรู้คุณภาพ 
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

x5 ความน่าเช่ือถือ  
1) สายการบินน้ีมีคุณภาพ
โดยรวม  
2) สายการบินน้ีมีคุณภาพการ
บริการ 

Hu, Chiu, Cheng and Hsieh (2010) ; Tung 
(2010) ; Menne and Halova (2013) ; Egeln 
(2015) ; Ganiyu (2016) ; Essner (2017) ; 
Kangu (2017) ; Suebsaiaun and Pimolsathean 
(2018) 

x6 การรับประกนัความปลอดภยั   
1) สายการบินน้ีมีคุณภาพความ
ปลอดภยั 

Hu, Chiu, Cheng and Hsieh (2010) ; Lei and 
Jolibert (2012) ;  Chen and Chang (2013) ; 
Egeln (2015) ; Ganiyu (2016) ; Essner (2017) ; 
Suebsaiaun and Pimolsathean (2018) 
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ตารางท่ี 2.5 (ต่อ) 
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

x7 การจบัตอ้งได ้ 
1) สายการบินน้ีมีความพร้อมใน
การบริการ  
2) สายการบินน้ีมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกครบครัน และ  
3) สายการบินน้ีมีคุณภาพของ
ขอ้มูลการบิน 

Hu, Chiu, Cheng and Hsieh (2010) ; Lei and 
Jolibert (2012) ;  Chen and Chang (2013) ; 
Egeln (2015) ; Ganiyu (2016) ; Essner (2017) ; 
Kangu (2017) ; Suebsaiaun and Pimolsathean 
(2018) 

 

2.4  แนวคิดและทฤษฎีการรับรู้ความเส่ียง  
 

 ความเส่ียงเป็นโอกาสท่ีจะเกิดความผิดพลาด ความเสียหาย การร่ัวไหล ความสูญเปล่าหรือ
เหตุการณ์ท่ีไม่พึงประสงค ์ซ่ึงอาจเกิดขึ้นในอนาคต และมีผลกระทบหรือท าให้การด าเนินงานไม่
ประสบความส าเร็จตามวตัถุประสงค ์เป้าประสงค ์และเป้าหมายขององคก์ร ทั้งในดา้นยทุธศาสตร์การ
ปฏิบติังานการเงิน และการบริหาร ซ่ึงอาจเป็นผลกระทบทางบวกดว้ยก็ได้ ซ่ึงระดับความเส่ียงท่ี
ผูบ้ริโภครับรู้และความอดทนต่อความเส่ียงท่ีได้รับเป็นปัจจยัท่ีมี อิทธิพลต่อกลยุทธ์การซ้ือสินคา้
ของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคจะไดรั้บผลกระทบจากความเส่ียงท่ีรับรู้แมม้นัอาจจะเกิดจริงหรือยงัไม่ได้
เกิดก็ตาม ความเส่ียงท่ีไม่ถูกรับรู้ ไม่ว่ามนัจะเกิดจริงหรือไม่หรือมีความอนัตรายอย่างไร ก็จะไม่มี
ผลกระทบต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Schiffman and Kanuk. 2006) 
 
 2.4.1 ความหมายเกีย่วกบัการรับรู้ความเส่ียง 
 Schiffman and Kanuk (2006) กล่ าวไว้ว่า ผู ้บ ริโภคต้องตัดสินใจตลอดเวลาเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑ์ หรือบริการท่ีจะซ้ือและสถานท่ีซ้ือเพราะผลท่ีได้จากการตัดสินใจมักจะไม่แน่นอน
ผูบ้ริโภคมีการรับรู้ระดบัความเส่ียงในการตดัสินใจซ้ือการรับรู้ความเส่ียง คือ ความไม่แน่นอนท่ี
ผูบ้ริโภคจะเผชิญเม่ือเขาไม่สามารถรู้ผลจากการตดัสินใจซ้ือล่วงหนา้ ซ่ึงค าจ ากดัความน้ีจะเนน้ใน 
2 มิติ ท่ีเก่ียวกบัการรับรู้ความเส่ียง คือ ความไม่แน่นอนและผลท่ีไดรั้บจากการตดัสินใจ 
 ระดบัความเส่ียงท่ีผูบ้ริโภครับรู้และความอดทนต่อความเส่ียงท่ีไดรั้บเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อกลยทุธ์การซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคจะไดรั้บผลกระทบจากความเส่ียงท่ีรับรู้แมม้นัอาจจะ
เกิดจริงหรือยงัไม่ได้เกิดก็ตาม ความเส่ียงท่ีไม่ถูกรับรู้ ไม่ว่ามันจะเกิดจริงหรือไม่หรือมีความ
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อนัตรายอย่างไร ก็จะไม่มีผลกระทบต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ประเภทของความเส่ียงท่ีผูบ้ริโภครับรู้
เม่ือท าการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์ประกอบดว้ย (Schiffman and Kanuk. 2006) 

1) ความเส่ียงด้านการใช้งาน (Functional Risk or Performance Risk) เป็นความเส่ียงท่ี
ผลิตภณัฑจ์ะปฏิบติังานไม่ตามท่ีคาดหวงัไว ้

2) ความเส่ียงด้านกายภาพ (Physical Risk) เป็นความเส่ียงต่อร่างกายตนเองและผูอ่ื้น         
อนัเน่ืองมาจากผลิตภณัฑ ์

3) ความเส่ียงดา้นการเงิน (Financial Risk) เป็นความเส่ียงท่ีผลิตภณัฑ์จะไม่คุม้ค่ากบัราคา
ท่ีซ้ือมา 

4) ความเส่ียงดา้นสังคม (Social Risk) เป็นความเส่ียงท่ีเลือกผลิตภณัฑ์ไม่ดี อาจส่งผลให้
เกิดความน่าอายในสังคม 

5) ความเส่ียงด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) เป็นความเส่ียงท่ีเลือกผลิตภัณฑ์ไม่ดี
อาจจะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความเจ็บชา้ 

6) ความเส่ียงด้านเวลา (Time Risk) เป็นความเส่ียงท่ีจะต้องเสียเวลาในการค้นหา
ผลิตภณัฑ ์ซ่ึงอาจจะถูกท าใหเ้สียเวลาไป ถา้ผลิตภณัฑไ์ม่มีลกัษณะเป็นไปอยา่งท่ีคาดหวงัไว ้

 Kotler and Armstrong (2002) ไดก้ล่าวเพิ่มเติมว่า ปัจจยัส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค คือ ระดับความเส่ียง (Level of Risk) ท่ีผูบ้ริโภคสามารถรับรู้ได้ ความ
เส่ียงเก่ียวขอ้งกบัความแน่นอนของการซ้ือ และผลท่ีเกิดขึ้นภายหลงัจากการตดัสินใจซ้ือสินคา้ชนิด
ใดชนิดหน่ึง ความเส่ียงถูกรับรู้เน่ืองจากผูซ้ื้อมีประสบการณ์ท่ีเก่ียวกบัการปฏิบติังานของสินคา้นอ้ย
มากหรือไม่มีเลยบางทีก็มีประสบการณ์ในการตดัสินใจน้อยมากหรือไม่มี เลยเช่นกัน ซ่ึง Assael 
(1998) กล่าวเพิ่มเติมอีกว่า กลยุทธ์ของลูกคา้ท่ีจะใช้ในการลดระดบัความเส่ียง มี 2 ขอ้ ไดแ้ก่ ลด
ความเส่ียงจากความไม่แน่นอนของผลท่ีจะเกิดขึ้น และลดความผิดพลาดท่ีจะเกิดขึ้นจากผลลพัธ์ท่ี
ไม่สามารถคาดการณ์ได ้

 จากนกัวิชาการหลายท่านรวมถึงแนวคิดงานวิจยัต่างๆ ผูว้ิจยัไดส้รุปความหมายเก่ียวกบัการ
รับรู้ความเส่ียง ไดด้งัต่อไปน้ี 

Smith and Merritt (2000) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การรับรู้ความเส่ียงความเป็นไปไดท่ี้จะเกิด
การสูญเสียขึ้น  

Kotler and Armstrong (2002) ได้ให้ความหมายไวว้่า การรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
คือ ความสามารถในการประเมินค่าความเส่ียงท่ีผูบ้ริโภคต้องเผชิญในการตัดสินใจซ้ือสินคา้และ
บริการซ่ึงการมีความสามารถดังกล่าวท่ีแตกต่างกันของผูบ้ริโภคมีผลกระทบท าให้พฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคแตกต่างกนัไป 
 Das and Teng (2004) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การรับรู้ความเส่ียงท่ีเก่ียวกบัเวลาท่ีไม่แน่นอน
ความเส่ียงในความปลอดภยั และการรับรู้ความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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Nwogugu (2005) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ ความเส่ียงเป็นการสูญเสียท่ีไม่ไดแ้สดงออกมาใน
ลกัษณะของเร่ืองท่ีเก่ียวกบัเงินเสมอไป จริงๆแลว้ความเส่ียงเป็นเพียงการคาดการณ์ท่ีจะเกิดความ
สูญเสียเท่านั้น 

Schiffman and Kanuk (2006) ได้ให้ความหมายไวว้่า ผูบ้ริโภคต้องตัดสินใจตลอดเวลา
เก่ียวกับ ผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีจะซ้ือและสถานท่ีซ้ือเพราะผลท่ีได้จากการตัดสินใจมักจะไม่
แน่นอนผูบ้ริโภคมีการรับรู้ระดับความเส่ียงในการตัดสินใจซ้ือการรับรู้ความเส่ียง คือ ความไม่
แน่นอนท่ีผูบ้ริโภคจะเผชิญ เม่ือไม่สามารถรู้ผลจากการตดัสินใจซ้ือล่วงหน้า ซ่ึงค าจ ากดัความน้ีจะ
เนน้ใน 2 มิติ ท่ีเก่ียวกบัการรับรู้ความเส่ียง คือ ความไม่แน่นอนและผลท่ีไดรั้บจากความเส่ียงนั้น 

Manzano, Lassala-Navarre, Ruiz-Mafe´and Sanz-Blas (2008) ได้ให้ความหมายไวว้่า การ
รับรู้ความเส่ียง คือ ความเส่ียงในความปลอดภยัมีความเป็นส่วนตวั มีการรับรู้ข้อมูลจากการบริการ 
รับรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัเวลาท่ีไม่แน่นอน และความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพ 

Chen and Chang (2012) ได้ให้ความหมายไวว้่า การรับรู้ความเส่ียง คือ การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นประสิทธิภาพมีความเป็นส่วนตวั รับรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัเวลาท่ีไม่แน่นอนในความปลอดภยั และ
การรับรู้ขอ้มูลการบริการของสายการบินน้ี 

Alessandro, Girardi and Tiangsoongnern (2012) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การรับรู้ความเส่ียง 
หมายถึง การรับรู้ความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพและความเส่ียงในความปลอดภยั 

Chen and Chang (2013) ได้ให้ความหมายไวว้่า การรับรู้ความเส่ียง คือ การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นประสิทธิภาพ โดยท่ีลูกคา้รับรู้ถึงขอ้มูลพื้นฐานของบริษทั รับรู้ความเส่ียงในความปลอดภยักบั
เวลาท่ีไม่แน่นอนกบัการบริการ 

Shih, Lin and Ke (2013) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การรับรู้ความเส่ียง คือ การรับรู้ข้อมูล
พื้นฐานของบริษทัโดยท่ีลูกคา้รับรู้ขอ้มูลของการบริการรับรู้ความเส่ียงในความปลอดภยัความเส่ียง
ดา้นประสิทธิภาพ และมีความเป็นส่วนตวั 

Yang, Liu, Li and Yu (2015) ได้ให้ความหมายไวว้่า การรับรู้ความเส่ียง คือ การรับรู้ความ
เส่ียงในความปลอดภยัความเป็นส่วนตวั ความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพขอ้มูลการบริการ และรับรู้ความ
เส่ียงเก่ียวกบัเวลาท่ีไม่แน่นอน 
 Kwok, Wong and Lau (2015) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การรับรู้ความเส่ียง คือ การรับรู้ขอ้มูล
การบริการมีความเป็นส่วนตวั และรับรู้ขอ้มูลพื้นฐานของบริษทั 
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ตารางท่ี 2.6 ความหมายของการรับรู้ความเส่ียง  
แหล่งท่ีมา ความหมายของการรับรู้ความเส่ียง 

Smith and Merritt (2000) ความเป็นไปไดท่ี้จะเกิดการสูญเสียขึ้น 
 Kotler and Armstrong 
(2002) 

ความสามารถในการประเมินค่าความเส่ียงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งเผชิญในการ
ตัดสินใจซ้ือสินค้าและบริการซ่ึงการมีความสามารถดังกล่าวท่ี
แตกต่างกันของผูบ้ริโภคมีผลกระทบท าให้พฤติกรรมของผูบ้ริโภค
แตกต่างกนัไป 

Das and Teng (2004) ความเส่ียงท่ีเก่ียวกบัเวลาท่ีไม่แน่นอนความเส่ียงในความปลอดภยั 
และการรับรู้ความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพ 

Nwogugu (2005) การสูญเสียท่ีไม่ไดแ้สดงออกมาในลกัษณะของเร่ืองท่ีเก่ียวกบัเงิน
เสมอไป จริงๆแลว้ความเส่ียงเป็นเพียงการคาดการณ์ท่ีจะเกิดความ
สูญเสียเท่านั้น 

Schiffman and Kanuk 
(2006) 

ผูบ้ริโภคตอ้งตดัสินใจตลอดเวลาเก่ียวกบั ผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีจะ
ซ้ือและสถานท่ีซ้ือเพราะผลท่ีไดจ้ากการตดัสินใจมกัจะไม่แน่นอน
ผูบ้ริโภคมีการรับรู้ระดบัความเส่ียงในการตดัสินใจซ้ือการรับรู้ความ
เส่ียง คือ ความไม่แน่นอนท่ีผูบ้ริโภคจะเผชิญ เม่ือไม่สามารถรู้ผล
จากการตดัสินใจซ้ือล่วงหน้า ซ่ึงค าจ ากัดความน้ีจะเน้นใน 2 มิติ ท่ี
เก่ียวกบัการรับรู้ความเส่ียง คือ ความไม่แน่นอนและผลท่ีไดรั้บจาก
ความเส่ียงนั้น 

Manzano, Lassala-Navarre, 
Ruiz-Mafe´and Sanz-Blas 
(2008) 

ความเส่ียงในความปลอดภยัมีความเป็นส่วนตวั มีการรับรู้ขอ้มูลจาก
การบริการ รับรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัเวลาท่ีไม่แน่นอน และความเส่ียง
ดา้นประสิทธิภาพ 

Chen and Chang (2012) การรับรู้ความเส่ียงด้านประสิทธิภาพมีความเป็นส่วนตวั รับรู้ความ
เส่ียงเก่ียวกบัเวลาท่ีไม่แน่นอนในความปลอดภยั และการรับรู้ขอ้มูล
การบริการของสายการบินน้ี 

Alessandro, Girardi and 
Tiangsoongnern (2012) 

การรับรู้ความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพและความเส่ียงในความปลอดภยั 

Chen and Chang (2013) การรับรู้ความเส่ียงด้านประสิทธิภาพ โดยท่ีลูกค้ารับรู้ถึงข้อมูล
พื้นฐานของบริษัท รับรู้ความเส่ียงในความปลอดภยักับเวลาท่ีไม่
แน่นอนกบัการบริการ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 2.6 (ต่อ)  
แหล่งท่ีมา ความหมายของการรับรู้ความเส่ียง 

Shih, Lin and Ke (2013) การรับรู้ข้อมูลพื้นฐานของบริษัทโดยท่ีลูกค้ารับรู้ข้อมูลของการ
บ ริก าร รับ รู้คว าม เส่ี ย ง ใน ความปลอดภัยค วาม เส่ี ย งด้ าน
ประสิทธิภาพ และมีความเป็นส่วนตวั 

Yang, Liu, Li and Yu 
(2015) 

การรับรู้ความเส่ียงในความปลอดภยัความเป็นส่วนตวั ความเส่ียง
ดา้นประสิทธิภาพขอ้มูลการบริการ และรับรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัเวลา
ท่ีไม่แน่นอน 

Kwok, Wong and Lau 
(2015) 

การรับรู้ขอ้มูลการบริการมีความเป็นส่วนตวั และรับรู้ขอ้มูลพื้นฐาน
ของบริษทั 

 
 จากท่ีมีนักวิชาการและนักวิจยัหลายท่านไดใ้ห้ความหมายของการรับรู้ความเส่ียง ดังนั้น
ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า การรับรู้ความเส่ียง หมายถึง การรับรู้โอกาสท่ีจะเกิดความผิดพลาด ความเสียหาย 
ซ่ึงท าใหอ้งคก์รดา้นการบินไทยไม่บรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้
 

2.4.2 การวิเคราะห์ตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงการรับรู้ความเส่ียง 
 ในงานวิจยัน้ีไดร้วบรวมแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้ความเส่ียง มีผูศึ้กษาตวัแปรสังเกตได้
ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัน้ี ดงัต่อไปน้ี 
 Menne and Halova (2013) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับตัวแปรการรับรู้ความเส่ียงใน
อุตสาหกรรมนวตักรรม มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องการรับรู้ความเส่ียง จ านวน  6  ตวัแปรท่ี
เก่ียวขอ้งในงานวิจัยน้ี ดังน้ี 1) รับรู้ขอ้มูลพื้นฐาน  2) รับรู้ขอ้มูลการบริการ 3) ความเส่ียงในด้าน
ความปลอดภยั 4) ความเป็นส่วนตวั 5) ประสิทธิภาพ และ 6) เวลาท่ีไม่แน่นอน 
 Suh, Ahn, Lee and Pedersen (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัตวัแปรการรับรู้ความเส่ียง 
มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องการรับรู้ความเส่ียง จ านวน  2  ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี 
ดงัน้ี 1) ความเป็นส่วนตวั และ 2) ประสิทธิภาพ  
 Ghotbabadi, Feiz and Baharun  (2016) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับตวัแปรการรับรู้ความ
เส่ียง มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของการรับรู้ความเส่ียง จ านวน  4  ตัวแปรท่ีเก่ียวข้องใน
งานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) ความเส่ียงในดา้นความปลอดภยั 2) ความเป็นส่วนตวั 3) ประสิทธิภาพ และ 4) 
เวลาท่ีไม่แน่นอน 
 Ashkan, Farideddin and Amin (2016) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับตัวแปรการรับรู้ความ
เส่ียงในอุตสาหกรรมนวตักรรม มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องการรับรู้ความเส่ียง จ านวน  1 
ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) ประสิทธิภาพของระบบ  เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 Marakanon and Panjakajornsak (2017) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับตวัแปรการรับรู้ความ
เส่ียงในอุตสาหกรรมอิเลคโทรนิกส์ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องการรับรู้ความเส่ียง จ านวน  
1 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) ประสิทธิภาพของสินคา้ 
 Lee (2018) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับตวัแปรการรับรู้ความเส่ียง มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปร
สังเกตไดข้องการรับรู้ความเส่ียง จ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) ความเส่ียงใน
ดา้นความปลอดภยั 2) ความเป็นส่วนตวั 3) ประสิทธิภาพ และ 4) เวลาท่ีไม่แน่นอน 

 สรุปตวัแปรสังเกตได้ของตวัแปรแฝงการรับรู้ความเส่ียงในสายการบินไทยท่ีใช้และปรับ
ภาษาส าหรับใชใ้นงานวิจยัน้ี จ านวน 3 กลุ่มตวัแปรสังเกตได ้และ 6 ขอ้ค าถาม ดงัน้ี 

1) องค์ประกอบการรับรู้ข้อมูล  (x8) ประกอบด้วยข้อค าถาม ได้แก่ (1) ท่านรับรู้ข้อมูล
พื้นฐานของบริษทัของสายการบินน้ี และ (2) ท่านรับรู้ขอ้มูลการบริการของสายการบินน้ี 

2) องค์ประกอบการรับรู้ความเส่ียงในการบริการ (x9) ประกอบด้วยข้อค าถาม ได้แก่          
(1) ท่านรับรู้ความเส่ียงในความปลอดภยัของสายการบินน้ี (2) การรับรู้ความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพ
การบินของสายการบินน้ี และ (3) ท่านรับรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัเวลาท่ีไม่แน่นอนของสายการบินน้ี 

3) องคป์ระกอบการรับรู้ความเป็นส่วนตวั (x10) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ สายการบิน
น้ีมีความเป็นส่วนตวั 

และสามารถสรุปตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงการรับรู้ความเส่ียงกบัแนวคิดและทฤษฎี 
ท่ีน ามาใชใ้นงานวิจยัน้ีไดด้งัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 2.7  ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงการรับรู้ความเส่ียง 
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

x8 การรับรู้ขอ้มูล  
1) ท่านรับรู้ขอ้มูลพื้นฐานของบริษทัของ
สายการบินน้ี  
2) ท่านรับรู้ขอ้มูลการบริการของสายการ
บินน้ี 

Chen and Chang (2012) ; Chen and 
Chang (2013) ; Menne and Halova 
(2013) ; Shih, Lin and Ke (2013) ; 
Kwok, Wong and Lau (2015) 

x9 การรับรู้ความเส่ียงในการบริการ  
1) ท่านรับรู้ความเส่ียงในความปลอดภยั
ของสายการบินน้ี  
2) การรับรู้ความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพ
การบินของสายการบินน้ี  
3) ท่านรับรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัเวลาท่ีไม่
แน่นอนของสายการบินน้ี 

Das and Teng (2004) ; Schiffman and 
Kanuk (2006) ; Menne and Halova 
(2013) ; Suh, Ahn, Lee and Pedersen 
(2015) ; Ghotbabadi, Feiz and Baharun  
(2016) ; Ashkan, Farideddin and Amin 
(2016) ; Marakanon and 
Panjakajornsak (2017) ; Lee (2018) เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 2.7  (ต่อ) 
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

x10 การรับรู้ความเป็นส่วนตวั  
1) สายการบินน้ีมีความเป็นส่วนตวั 

Manzano, Lassala-Navarre, Ruiz-
Mafe´and Sanz-Blas (2008) ; Chen and 
Chang (2012) ; Shih, Lin and Ke 
(2013);  Menne and Halova (2013) ; 
Kwok, Wong and Lau (2015) ; Suh, 
Ahn, Lee and Pedersen (2015) ; 
Ghotbabadi, Feiz and Baharun  (2016) 
; Lee (2018) 

 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีความคาดหวัง 
 

 ทฤษฎีความคาดหวงัเป็นทฤษฎีท่ีพยายามคาดการณ์ระดบัก าลงักายก าลงัใจของบุคคลโดย
เช่ือว่าแรงจูงใจมีความสัมพันธ์ระหว่างความพยายามและผลงาน และการเห็นความส าคญั ของ
ผลลพัธ์ต่าง ๆ มีผลท าให้บรรลุเป้าหมายได ้เป็นไปตามระดบัความตอ้งการท่ีคนเรามีต่อส่ิงใดส่ิง
หน่ึงและสามารถเพิ่มประสิทธิภาพของความสามารถ ความเช่ือมัน่และคุณค่าผลลพัธ์ได ้
 
 2.5.1 ความหมายเกีย่วกบัความคาดหวัง  

ผูว้ิจยัไดศึ้กษาความหมายเก่ียวกบัความคาดหวงั แสดงรายละเอียดการคน้ควา้ไดด้งัต่อไปน้ี 
Sarbin (1994) ได้ให้ความหมายไวว้่า ความคาดหวงั คือ พฤติกรรมการแสดงออกท่ีอาศยั

ความนึกคิดคาดคะเนวา่ผูอ่ื้นเป็นหรือปฏิบติัเช่นไร ซ่ึงใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติั 
Christopher. et al (1996) ได้ให้ความหมายไวว้่า ความคาดหวงัเป็นทศันคติเก่ียวกับความ

ปรารถนา หรือความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีพวกเขาคาดหมายว่าจะเกิดขึ้นในบริการนั้นๆ ลูกคา้ซ้ือ
สินคา้หรือบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจง และลูกคา้จะประเมินผลของการซ้ือ
โดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บ 

Parasuraman (1998) ได้ให้ความหมายไวว้่า ความคาดหวงัเป็นทัศนคติท่ีเก่ียวกับความ
ปรารถนาหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภคจะประเมินผลของการซ้ือโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงั
ว่าจะไดรั้บ ความตอ้งการคือส่ิงท่ีถูกฝังลึกอยู่ในจิตใตส้ านึกของมนุษย ์เป็นผลสืบเน่ืองมาจากชีวิต
ความเป็นอยู่และสถานะภาพของแต่ละบุคคล เม่ือรู้สึกว่ามีความตอ้งพวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะท า
ใหค้วามตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 Kanning and Bergmann (2009) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า สายการบินน้ีมีความสามารถในธุรกิจ
การบินตรงกบัความคาดหวงัโดยรวมต่อสายการบินน้ีมีรูปแบบในการบริการท่ีเหมาะสม และมี
เทคโนโลยใีนการบริการอยา่งต่อเน่ือง 
 Hu, Chiu, Cheng and Hsieh (2010) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ความคาดหวงัของลูกคา้ หมายถึง 
การท่ีลูกคา้มีความคาดหวงัโดยรวมต่อสายการบินในรูปแบบการบริการท่ีเหมาะสมมีเทคโนโลยใีน
การบริการอยา่งต่อเน่ือง มีความน่าเช่ือถือและสามารถเติมเตม็ความคาดหวงัของลูกคา้ได ้
 Kim (2012) ได้ให้ความหมายไวว้่า ความคาดหวงัของลูกคา้ หมายถึง การท่ีลูกคา้มีความ
คาดหวงัโดยรวมต่อสายการบินน้ีท่ีมีรูปแบบในการบริการท่ีเหมาะสม และสามารถเติมเต็มความ
คาดหวงัของลูกคา้ได ้
 Kong, Wang and Fu (2015) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ความคาดหวงัของลูกคา้ หมายถึง สาย
การบินน้ีเติมเต็มความคาดหวงัของลูกค้า เน่ืองจากมีความน่าเช่ือถือมีรูปแบบในการบริการท่ี
เหมาะสมมีความคาดหวงัโดยรวมต่อสายการบินน้ี และมีความสามารถในธุรกิจ 
 
ตารางท่ี 2.8 ความหมายของความคาดหวงั  

แหล่งท่ีมา ความหมายของความคาดหวงั 
Sarbin (1994) พฤติกรรมการแสดงออกท่ีอาศยัความนึกคิดคาดคะเนว่าผูอ่ื้นเป็นหรือ

ปฏิบติัเช่นไร ซ่ึงใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติั 
Christopher. et al 
(1996) 

ทศันคติเก่ียวกบัความปรารถนา หรือความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีพวก
เขาคาดหมายว่าจะเกิดขึ้นในบริการนั้นๆ ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการ
เพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจง และลูกคา้จะประเมินผล
ของการซ้ือโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บ 

Parasuraman (1998) ทัศนคติท่ีเก่ียวกับความปรารถนาหรือความต้องการของผูบ้ริโภค 
ประเมินผลของการซ้ือโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บ ความ
ต้องการคือส่ิงท่ีถูกฝังลึกอยู่ในจิตใต้ส านึกของมนุษย์ เป็นผลสืบ
เน่ืองมาจากชีวิตความเป็นอยู่และสถานะภาพของแต่ละบุคคล เม่ือรู้สึก
ว่ามีความตอ้งพวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะท าให้ความตอ้งการไดรั้บการ
ตอบสนอง 

Kanning and Bergmann 
(2009) 

สายการบินน้ีมีความสามารถในธุรกิจการบินตรงกับความคาดหวงั
โดยรวมต่อสายการบินน้ีมีรูปแบบในการบริการท่ีเหมาะสม และมี
เทคโนโลยใีนการบริการอยา่งต่อเน่ือง  

 
 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 2.8 (ต่อ)  
แหล่งท่ีมา ความหมายของความคาดหวงั 

Hu, Chiu, Cheng and 
Hsieh (2010) 

การท่ีลูกค้ามีความคาดหวงัโดยรวมต่อสายการบินในรูปแบบการ
บริการท่ีเหมาะสมมีเทคโนโลยีในการบริการอย่างต่อเน่ือง มีความ
น่าเช่ือถือและสามารถเติมเตม็ความคาดหวงัของลูกคา้ได ้

Kim (2012) การท่ีลูกคา้มีความคาดหวงัโดยรวมต่อสายการบินน้ีท่ีมีรูปแบบในการ
บริการท่ีเหมาะสม และสามารถเติมเตม็ความคาดหวงัของลูกคา้ได ้

 Kong, Wang and Fu 
(2015) 

สายการบินน้ี เติมเต็มความคาดหวังของลูกค้า เน่ืองจากมีความ
น่าเช่ือถือมีรูปแบบในการบริการท่ีเหมาะสมมีความคาดหวงัโดยรวม
ต่อสายการบินน้ี และมีความสามารถในธุรกิจ  

 
 จากท่ีมีนักวิจัยและนักวิชาการหลาย ๆ ท่าน ได้ให้ความหมายของความคาดหวังไว้
หลากหลาย ดังนั้ นผูว้ิจัยจึงสรุปได้ว่า ความคาดหวงั หมายถึง พฤติกรรม ความรู้สึกนึกคิด ความ
คิดเห็น ความมุ่งหวงั หรือการคาดการณ์ต่อส่ิงต่าง ๆ ท่ียงัไม่เกิดขึ้ นให้เห็นประจักษ์ โดยอาศัย
ประสบการณ์เดิมในการตัดสินใจท่ีจะไปให้ ถึงเป้าหมายท่ีก าหนดหรือต้องการพฤติกรรมการ
แสดงออกของบุคคลจะเป็นไปเพื่อการไดรั้บผลลพัธ์ตามท่ีคาดหวงัในการใชบ้ริการสายการบินไทยน้ี 
 

2.5.2 การวิเคราะห์ตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงความคาดหวัง 
 ในงานวิจยัน้ีไดร้วบรวมแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงั มีผูศึ้กษาตวัแปรสังเกตไดท่ี้
เก่ียวขอ้งกบังานวิจยัน้ี ดงัต่อไปน้ี 
 Vela (2010) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัตวัแปรความคาดหวงั มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกต
ไดข้องความคาดหวงัจ านวน 1 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี คือ มีรูปแบบท่ีใหม่ทนัสมยัอย่าง
ต่อเน่ือง  
 Nasser.M, Salled and Gelaidan (2012) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัตวัแปรความคาดหวงั มี
ตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความคาดหวงัจ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) มี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพโดยรวม 2) มีรูปแบบการบริการเหมาะสมกบัลูกคา้ 3) มีความเช่ือถือ และ
4) เหมาะสมเติมเตม็ความคาดหวงัได ้  
 Kim (2012) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับตัวแปรความคาดหวงั มีตัวช้ีว ัดหรือตัวแปร           
สังเกตได้ของความคาดหวงัจ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) มีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพโดยรวม 2) มีรูปแบบการบริการเหมาะสมกบัลูกคา้ และ 3) มีความเหมาะสมเติมเต็มความ
คาดหวงัได ้

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 Sunyansanoa (2013) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับตัวแปรความคาดหวงั มีตัวช้ีวดัหรือ       
ตัวแปรสังเกตได้ของความคาดหวงัจ านวน 4 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้องในงานวิจัยน้ี ดังน้ี 1) มีความ
คาดหวงัสูง 2) มีการบริการเหมาะสมกบัลูกคา้ 3) มีความเหมาะสมเติมเต็มความคาดหวงัได้ และมี
ความสามารถในการป้องกนั 
 Caroline (2014) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับตวัแปรความคาดหวงั มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปร
สังเกตได้ของความคาดหวงัจ านวน 3 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้องในงานวิจยัน้ี ดังน้ี 1) มีความคาดหวงั
โดยรวมต่อคุณภาพการบริการ 2) มีรูปแบบการบริการเหมาะสมกบัลูกคา้ และ3) มีความเช่ือถือ  

สรุปตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความคาดหวงัในสายการบินไทยท่ีใช้และปรับภาษา
ส าหรับใชใ้นงานวิจยัน้ี จ านวน 3 กลุ่มตวัแปรสังเกตได ้และ 6 ขอ้ค าถาม ดงัน้ี 

1) องคป์ระกอบความเช่ือมัน่ในผลงาน (y4) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ (1) ท่านมีความ
คาดหวงัโดยรวมต่อสายการบินน้ี (2) สายการบินน้ีมีความน่าเช่ือถือในดา้นการบิน และ (3) สายการ
บินน้ีเติมเตม็ความคาดหวงัของท่าน 

2) องค์ประกอบการบริหารจดัการ (y5) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ (1) สายการบินน้ีมี
ความสามารถในธุรกิจการบิน และ (2) สายการบินน้ีมีเทคโนโลยใีนการบริการอยา่งต่อเน่ือง 

3) องค์ประกอบคุณภาพการบริการ (y6) ประกอบด้วยข้อค าถาม ได้แก่ สายการบินน้ีมี
รูปแบบในการบริการท่ีเหมาะสมกบัท่าน 

และสามารถสรุปตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความคาดหวงักบัแนวคิดและทฤษฎี ท่ี
น ามาใชใ้นงานวิจยัน้ีไดด้งัต่อไปน้ี 

 
ตารางท่ี 2.9  ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความคาดหวงั 
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

y4 ความเช่ือมัน่ในผลงาน  
1) ท่านมีความคาดหวงัโดยรวมต่อสายการบินน้ี  
2) สายการบินน้ีมีความน่าเช่ือถือในดา้นการบิน  
3) สายการบินน้ีเติมเตม็ความคาดหวงัของท่าน 

Nasser.M, Salled and Gelaidan 
(2012) ; Kim (2012) ; Kim 
(2012) ; Sunyansanoa (2013) ; 
Caroline (2014) 

y5 การบริหารจดัการ  
1) สายการบินน้ีมีความสามารถในธุรกิจการบิน  
2) สายการบินน้ีมีเทคโนโลยใีนการบริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

Kanning and Bergmann (2009) 
; Hu, Chiu, Cheng and Hsieh 
(2010)  ; Vela (2010) ; Kim 
(2012) ; Sunyansanoa (2013) ; 
Kong, Wang and Fu (2015) 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.9  (ต่อ) 
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

y6 คุณภาพการบริการ  
1) สายการบินน้ีมีรูปแบบในการบริการท่ี
เหมาะสมกบัท่าน 

Nasser.M, Salled and Gelaidan 
(2012) ; Kim (2012) ; 
Sunyansanoa (2013) ; Caroline 
(2014) 

 

2.6 แนวคิดและทฤษฎีความไว้วางใจ  
 

ความไวว้างใจเป็นส่ิงส าคญัอย่างยิ่งท าให้องคก์ารด ารงอยู่และประสบผลส าเร็จ เน่ืองจาก
การท างานร่วมกนัตอ้งพึ่งพาอาศยักนั ความไวว้างใจเป็นแหล่งทรัพยากรท่ีมาจากความร่วมมือเป็น
พื้นฐาน และความไวว้างใจซ่ึงกนัและกนัของบุคคลในองคก์ารก่อให้เกิดผลลพัธ์ท่ีมีประสิทธิภาพ
ต่อองคก์าร ซ่ึงความไวว้างใจเปรียบเสมือนหมุดหรือสลกัท่ียึดส่วนต่างๆ เขา้ไวด้ว้ยกนัและสามารถ
เอ้ืออ านวยให้องคก์ารบรรลุเป้าหมายพร้อมกบัความเจริญเติบโตขององค์การหากองค์การปราศจาก
ความไวว้างใจของบุคคลในองค์การจะท าให้เสียเวลา เสียทรัพยากรในการบริหารจัดการเป็น
จ านวนมากกว่าองคก์ารจะประสบผลส าเร็จได ้ซ่ึงความไวว้างใจมีความส าคญัในหลายทางและเป็น
ส่วนประกอบท่ีจ าเป็นในทุกประเภทในสัมพนัธภาพของมนุษย ์ซ่ึงยงัผลให้ เกิดความราบร่ืนและ
เกิดคุณค่าในการแลกเปล่ียนต่างๆ ในวิธีการท่ีมีประสิทธิภาพ ซ่ึงแนวคิดเก่ียวกบัความไวว้างใจเป็น
ท่ีน่าสนใจอยา่งมากจากนกัวิชาการและนกัการตลาดหลายท่านจึงเป็นส่ิงท่ีน่าสนใจในปัจจุบนั  
 แนวคิดหลกัการขั้นพื้นฐานของความไวว้างใจ  

ความไวว้างใจเป็นส่ิงจ าเป็นต่อองค์การเพื่อประสิทธิผลขององคก์าร ผลลพัธ์ทางบวกของ
การท างานเป็นผลสืบเน่ืองจากการเพิ่มขึ้นของความไวว้างใจภายในองค์การส่งผลต่อการเพิ่ม
ผลผลิตของพนักงานและความผูกพันกับองค์การอย่างเข้มแข็ง (Nyhan and Marlowe. 1997) 
ส าหรับงานวิจยัอ่ืนๆ แสดงถึงผลพวงหลกัของความไวว้างใจมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมและ
ผลงานในหลายด้าน ทั้งการส่ือสารและการแบ่งปันขอ้มูล ความขยนั การยุติความขดัแยง้ ความ
ผกูพนั รวมทั้งผลงานส่วนบุคคลและผลงานของหน่วยงาน ทศวรรษท่ีผ่านมาประเด็นความไวว้างใจ
มีความส าคญัเพิ่มมากขึ้น รวมทั้ง เป็นเร่ืองส าคญัในทฤษฎีองคก์ารและการวิจยั (Kramer. 2006) 

Reynolds (1997) กล่าวว่า ความไวว้างใจเป็นวิถีทางหน่ึงของการสะท้อนสัมพันธภาพ
ระหว่างบุคคลในองค์การและเป็นสัมพันธภาพระหว่างบุคคลท่ีส าคัญ แสดงถึง ความแตกต่าง
ระหว่างความส าเร็จและความลม้เหลวในสัมพนัธภาพกบัความไวว้างใจ การตอบสนองต่อความ
ไวว้างใจมี 3 ประการ ดงัน้ี ประการแรก ความไวว้างใจตอ้งใชเ้วลาในการพฒันา การคงไวซ่ึ้งความ
ไวว้างใจจะตอ้งท าใหมี้อยูอ่ยา่งสม ่าเสมอแต่ก็ไม่อาจพูดไดว้า่การสร้างความไวว้างใจจะใชเ้วลานานเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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แต่อาจจะใช้เวลาสั้นก็ได้ โดยตอ้งมีเป้าหมายร่วมกนัท่ีชดัเจนและไม่มีการลงโทษจะท าให้ความ
ไวว้างใจพฒันาไดเ้ร็วขึ้นซ่ึงเป็นความทา้ทายของผูน้ า ประการท่ีสอง ความตอ้งการความไวว้างใจ
ตอ้งมีความอดทน ความไวว้างใจในองคก์ารต ่าก็จะท าให้ผลการปฏิบติังานต ่า ถา้ความไวว้างใจใน
องคก์ารสูงจะท าให้บุคคลากรทุกคนมีมาตรฐานในการท างานท่ีสูง และสุดทา้ย คือ ความไวว้างใจ
ตอ้งใชท้กัษะและการฝึกปฏิบติัซ่ึงการพฒันาทกัษะและจิตใจเป็นส่ิงท่ีจ าเป็นต่อสัมพนัธภาพความ
ไวว้างใจในการปฏิบติังาน 
 Lewicki and Bunker (1996) ได้กล่าวถึงรูปแบบพื้นฐานของความไวว้างใจคือ ความไว ้
วางใจบนพื้นฐานการป้องกนั (Deterrence-based Trust) เป็นรูปแบบของความไวว้างใจน้ีตอ้งอยู่บน
พื้นฐานของความมัน่คงในพฤติกรรมท่ีบุคคลท าในส่ิงท่ีเขาพูด และมีการกระท าต่อกนั พฤติกรรม
ของบุคคลขึ้นอยู่กับทฤษฎีการลงโทษ ความไวว้างใจท่ีคงอยู่นั้ นต้องมีระดับของการลงโทษท่ี
ชดัเจน จะตอ้งมีมาตรการป้องกนัการเกิดความไม่ไว้วางใจ ดงันั้น การลงโทษจะมีความส าคญัต่อผู ้
จูงใจมากกว่าสัญญาจะให้รางวลัเม่ือไม่สามารถท่ีจะท าตามค ามัน่สัญญานั้นได้พื้นฐานท่ีสอง คือ 
ความไวว้างใจบนพื้นฐานจากความรู้ (Knowledge-based Trust) เป็นความไวว้างใจท่ีมีพื้นฐาน ใน
การคาดคะเนบุคคลอ่ืน รู้จกัผูอ่ื้นดีเพียงพอ เพื่อท่ีจะรู้ถึงพฤติกรรมของผูอ่ื้น ความไวว้างใจท่ีมี
รากฐานจากความรู้ขึ้นอยูก่บัการไดรั้บขอ้มูลมากกว่าการลงโทษ และเป็นการท านายพฤติกรรมของ
บุคคลอ่ืนท่ีกระท าด้วยความจริงใจ และสุดท้าย คือ ความไวว้างใจบนพื้นฐานจากการวินิจฉัย 
(Identification-based Trust) เป็นความไวว้างใจท่ีมีความรู้สึกร่วมในอารมณ์กบัความปรารถนาและ
ความตั้งใจของผูอ่ื้นโดยกลุ่มคนต้องมีความเข้าใจอย่างมีประสิทธิภาพ มีขอ้ตกลงร่วมกัน การ
ตระหนกัร่วมกนั และเห็นคุณค่าซ่ึงกนัและกนั เน่ืองจากมีความเก่ียวโยงของอารมณ์ระหวา่งกนั 
 ความไวว้างใจนั้นเป็นแนวคิดหลายมิติ (Multidimensional Approach) ประกอบด้วย ความ
ไวว้างใจบนพื้นฐานอารมณ์ความรู้สึก (Affective-based Trust) เก่ียวข้องกับบทบาทส าคัญของ
อารมณ์ในกระบวนการความไวว้างใจ ความไวว้างใจบนพื้นฐานความรู้ความเขา้ใจ (cognitive-
based trust) เป็นความเช่ือในคุณลกัษณะท่ีน่าไวว้างใจต่อบุคคลอ่ืนและความไวว้างใจบนพื้นฐาน
พฤติกรรม (behavioral-based trust) เป็นความเช่ือมั่นผูอ่ื้นและการเปิดเผยข้อมูลไปยงับุคคลอ่ืน 
(Gillespie and Mann. 2004) ความไวว้างใจในสามองค์ประกอบ คือ องค์ประกอบแรก คือ อารมณ์
ความรู้สึก (affective) หรือบุคคลมีความรู้สึกอย่างไร องค์ประกอบท่ีสอง คือ ความรู้ความเขา้ใจ 
(cognitive) หรือบุคคลคิดอย่างไร องค์ประกอบสุดทา้ย คือ พฤติกรรมท่ีตั้งใจ (intended behavior) 
หรือบุคคลตั้งใจแสดงพฤติกรรมอย่างไร ความไวว้างใจเป็นสภาวะทางจิตวิทยาและจ าแนกความ
ไว้วางใจออกเป็น ความไว้วางใจมีพื้นฐานมาจากความรู้ความเข้าใจ (cognition-based trust) 
หมายถึง การรับรู้วา่ บุคคลเลือกผูซ่ึ้งไวใ้จในส่ิงท่ีน่านบัถือภายใตส้ถานการณ์หน่ึง และเลือกในส่ิง
ท่ีพิจารณาว่า เป็นเหตุผลท่ีดีและความไวว้างใจมีพื้นฐานเก่ียวกบัอารมณ์และความรู้สึก (affective-
based trust) หมายถึง ความผูกพนัทางอารมณ์ของแต่ละบุคคล บุคคลท่ีจะท าให้เกิดอารมณ์ ความ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ไว้วางใจในความสัมพันธ์นั้ นจะแสดงออกซ่ึงการดูแลและการเอาใจใส่อย่างแท้จริงท่ีจะให้
สวสัดิการแก่หุ้นส่วนมีความเช่ือในคุณสมบติัท่ีดีหรือน่าสรรเสริญและเช่ือว่าความรู้สึกเหล่าน้ีจะ
ไดรั้บการตอบแทน 
 Stern (1997) กล่าวว่า ความไวว้างใจ คือ พื้นฐานของความสัมพนัธ์ทางการติดต่อส่ือสาร
ในการให้บริการแก่ลูกคา้ องค์กรจ าเป็นตอ้งเรียนรู้ทฤษฎีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ด ความคุน้เคยเพื่อ
ครองใจลูกค้า ซ่ึงประกอบด้วย 5C ได้แก่ การส่ือสาร (Communication) ความใส่ใจและการให ้
(Caring and Giving) การใหข้อ้ผกูมดั (Commitment) ท่ีเก่ียวพนักบัลูกคา้ การให้ความสะดวกสบาย 
(Comfort) หรือความสอดคลอ้ง (Compatibility) การแกไ้ขสถานการณ์ความขดัแยง้ (Conflict) และ
การใหค้วามไวว้างใจ (Trust) 

1) การส่ือสาร (Communication): Self-disclosure and Sympathetic Listeningพนักงานควรจะ
ส่ือสารกบัลูกคา้ในลกัษณะท่ีท าให้ลูกคา้อบอุ่นใจได ้พนกังานควรแสดงความเปิดเผย จริงใจ และ
พร้อมให้ความช่วยเหลือลูกคา้เพื่อให้ทั้งสองฝ่ายเต็มใจแสดงความรู้สึกและความคิดร่วมกนั หรือ
สร้างความรู้สึกใหลู้กคา้อยากใชบ้ริการดว้ยความแสดงความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 

2) ความใส่ใจ และการให้ (Caring and Giving) เป็นคุณสมบติัของความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดท่ี
ประกอบดว้ยความเอ้ืออาทร ความอบอุ่น และความรู้สึกปกป้อง ซ่ึงมีผลให้ลูกคา้รู้สึกดี กล่าวคือ
องคก์รอาจแสดงความรู้สึกเหล่าน้ีจากส่ิงเลก็ๆ นอ้ยๆ ท่ีเป็นท่ีสังเกต เช่น พนกังาน 

3) การให้ขอ้ผกูมดั (Commitment) ท่ีเก่ียวพนักบัลูกคา้ องคก์รควรจะยอมเสียผลประโยชน์
เพื่อคงไวซ่ึ้งความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ เช่น บริษทัผูใ้ห้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีให้บริการดาวน์
โหลดเพลงพ่อหลวงของแผ่นดินเป็นรอสายโดยไม่คิดค่าบริการ เพื่อร่วมมือกบัรัฐบาลในการเฉลิม
พระเกียรติพระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หัวในวนัเฉลิมพระชนมพ์รรษา ในการน้ีช้ีให้เห็นว่า เป็นการ
เสียประโยชน์เพียงบางส่วน เพื่อใหไ้ดรั้บความไวว้างใจท่ีเน่ินนาน 

4) การให้ความสะดวกสบาย (Comfort) หรือความสอดคลอ้ง (Compatibility) ความเอาใจ
ใส่ลูกคา้จะท าให้ลูกคา้รู้สึกถึงความสะดวกสบาย กล่าวคือ ลูกคา้จะรู้สึกยินดีอบอุ่น มัน่ใจ มัน่คงท่ี
ไดรั้บบริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่ประเมินความสะดวกสบายจากการบริการท่ีดีขององคก์ร 

5) การแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้ (Conflict Resolution) และการไวว้างใจ (Trust) ถา้องคก์ร
สามารถท าให้ลูกคา้รู้สึกว่า “ทาตวัตามสบายเสมือนอยู่บา้น” ได้คงดีกว่าการท่ีองค์กรตอ้งแก้ไข
สถานการณ์ความขดัแยง้กบัลูกคา้ นั่นคือ องค์กรควรจะแสดงความรับผิดชอบดว้ยการออกตวัไว้
ก่อนว่า ถา้ลูกคา้พบส่ิงใดท่ีสงสัยหรือไม่ชอบใจในสินคา้และบริการท่ีลูกคา้คิดว่าตนจะเสียเปรียบ 
ขอให้ลูกคา้รีบถามเพื่อให้พนกังานไดรี้บช้ีแจงโดยเร็ว ก่อนท่ีลูกคา้จะรู้สึกโกรธหรือไม่พึงพอใจใน
สินคา้และบริการ 
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แนวคิดการสร้างความไวว้างใจ 
 ความไวว้างใจเป็นตวัแปรท่ีส่งผลกระทบต่อความสนใจหลกัของกลุ่มด้านวิชาการและ
การศึกษา ทั้งน้ีเน่ืองมาจากขอ้เทจ็จริงท่ีวา่ความไวว้างใจถูกมองวา่เป็นตวัแปรในการวางกลยทุธ์ทาง
การตลาดในปัจจุบนั (Selnes. 1998) ความไวว้างใจจึงเป็นองค์ประกอบท่ีจ าเป็นต่อความส าเร็จใน
การสร้างสัมพนัธภาพ ความจริงแลว้ความส าคญัของความไวว้างใจเกิดไดก้บัหลากหลายกรณี เช่น
การแลกเปล่ียนระหว่างองค์กรหรือกับฝ่ายบริหารจดัการ (Kennedy et al., 2001) นอกจากน้ีมนัยงั
กระทบต่อความสัมพนัธ์ในช่องทางการขาย และการใหบ้ริการ (Langerak. 2001)  
 ผลกระทบจากความไวว้างใจในเร่ืองสัมพันธภาพท่ีต่อเน่ืองจะมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กบั
แต่ละหน่วยงาน ส่วนหน่ึงท่ีมกัไดรั้บผลกระทบมากคือ หน่วยงานดา้นการให้บริการ (Grayson and 
Ambler. 1999) เน่ืองจากลกัษณะพิเศษเฉพาะตวัของการใหบ้ริการ 

1) จบัตอ้งไม่ได:้ การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดจึ้งท าให้ผูบ้ริโภคจะไม่มีทางรู้คุณภาพ
ของสินคา้จนกวา่จะไดรั้บบริการแลว้ 

2) แยกออกจากกนัไม่ได:้ การผลิตและการบริโภคของการให้บริการจะเกิดขึ้นพร้อมๆกนั
ต่างจากสินคา้ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ท่ีการผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นคนละเวลากนั 

3) ความไม่เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั คุณภาพการบริการเป็นตวัแปรส าคัญ ทั้งน้ีขึ้นอยู่กับ
สินคา้จดัการอย่างไร อย่างไรก็ตามคุณภาพของสินคา้ท่ีจบัตอ้งไม่ได้มีความคงเส้นคงวามากกว่า
มาก ตอ้งขอบคุณความกา้วหนา้ทางระบบการผลิต 

4) การหมดอายุ: การบริการไม่สามารถจดัเก็บได้ เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ดงันั้น
การผลิตหรือการใหบ้ริการจึงขึ้นอยูก่บัความเพียงพอของทรัพยากร ณ เวลานั้นๆ 

Tracy and Morin (2001) ได้เสนอขั้นตอนในการบริหารจัดการส าหรับผูน้ า เพื่อให้เกิด
ความไวว้างใจภายในทีมงาน ดว้ยวิธีการเป็นผูฝึ้กสอน (coaching) ซ่ึงมี 7 ขั้นตอน ดงัน้ี 

1) คน้หาความจริง (seek the truth) เป็นการมองทีมงานในภาพรวม ทั้งในด้านลักษณะ         
ทัว่ ๆ ไป จุดแข็ง จุดด้อย ความชอบ หรือไม่ชอบของทีมงาน เป็นตน้ เพื่อให้เกิดความเข้าใจใน
ทีมงานมากขึ้น 

2) การให้ขอ้มูลยอ้นกลบั (give feedback) เป็นการให้ขอ้มูลในส่ิงท่ีผูน้ าเห็น คิด และรู้สึก
เก่ียวกบัการท างานของสมาชิกภายในทีม ตลอดจนปัญหาท่ีเกิดขึ้นเพื่อหาแนวทางในการแกปั้ญหา
ร่วมกนั 

3) วางแผนการท างานร่วมกนั (create a vision and a plan) ผูน้ าสามารถให้ความช่วยเหลือ
สมาชิกในทีม เพื่อสร้างสรรค์แนวคิดของทีม ตามแนวทางท่ีสมาชิกตอ้งการ รวมทั้งการพฒันา
แผนการด าเนินงานต่าง ๆ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานเป็นทีม 

4) เผชิญหน้ากับการต่อต้านของสมาชิกทีม (break through resistance) การต่อต้านระดับ
กลุ่มแกไ้ขไดย้ากกวา่การต่อตา้นระดบับุคคลเน่ืองมาจากพลงักลุ่มอยา่งไรก็ตาม หากมีเหตุการณ์เช่นน้ี
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เกิดขึ้น ผูน้ าตอ้งไม่ใช้กลไกการป้องกนัตนเอง หรือมองว่าเป็นปัญหาตวับุคคล แต่ผูน้ าตอ้งวางตวั
เป็นกลาง และยดึหลกัความถูกตอ้ง ซ่ึงจะท าใหก้ารต่อตา้นจากกลุ่มลดลงได้ 

5) การสังเกตและการสะท้อนกลับ (observe and mirror) เป็นพฤติกรรมของทีมทั้ งใน
ทางบวก และพฤติกรรมท่ีควรแกไ้ข โดยยึดแผนในการพฒันาทีมเป็นเกณฑ์ในการสังเกต และการ
สะทอ้น 

6) การสอน และการน า (teach and giide) การสอน และการน าสามารถท าได้ตลอดเวลา
โดยน าเสนอในรูปแบบของขอ้มูล ท่ีเป็นประโยชน์ในการท างาน ขอ้พึงระวงัในการสอน และการ
น าคือ ไม่ควรกระท าในรูปแบบของการตดัสินใจหรือการพิพากษา 

7) การให้ความส าคญั การชมเชย และการเสริมแรง (recognize, celebrate and reinforce) 
ซ่ึงสามารถท าไดต้ลอดวเลา เช่น การให้รางวลัเม่ือทีมมีผลงานดี ซ่ึงท าให้เกิดความภาคภูมิใจ และ
เกิดความรู้สึกเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั 
 Shaw (1997) กล่าวว่า การเร่ิมตน้ในการไวว้างใจของแต่ละคนแตกต่างกนัขึ้นอยู่กบัปัจจยั
ต่าง ๆ ดงัน้ี 

1) สถานการณ์ (situation) ในสถานการณ์ท่ีแตกต่างกัน การเร่ิมต้นในการไวว้างใจจะ
แตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับความเส่ียงท่ีอาจเกิดขึ้นจากสถานการณ์นั้น ๆ เช่น ในการประชุมระหว่าง
หุ้นส่วน เพื่อหากลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจ ย่อมตอ้งการความไวว้างใจต่อกนั มากกว่าการประชุม
เพื่อแลกเปล่ียนประสบการณ์ในการปฏิบติังานระหวา่งกนั 

2) ประสบการณ์ในอดีต (those giving their trust) การเร่ิมต้นความไว้วางใจขึ้ นอยู่กับ
ประวติัองคก์รนั้นๆ เช่น องคก์ารท่ีเคยมีประสบการณ์ท่ีไม่ดีต่อหุน้ส่วนในอดีต จะก าหนดจุดเร่ิมตน้
ของความไวว้างใจต่อหุน้ส่วนไวสู้ง เพื่อป้องกนัความผิดพลาดท่ีอาจจะเกิดขึ้นอีก 

3) การรับรู้ต่อผูท่ี้จะให้ความไวว้างใจ (those asking to be trusted) หากบุคคล ทีมงานหรือ
องค์การมีช่ือเสียงหรือประวติัท่ีดี น่าเช่ือถือ แนวโน้มท่ีจะเกิดคามไวว้างใจย่อมเกิดขึ้นไดง้่ายกว่า
บุคคล ทีมงาน หรือองคก์ารท่ีมีประวติัไม่ดีมาก่อน 

 
 2.6.1 ความหมายเกีย่วกบัความไว้วางใจ  

ผูว้ิจยัไดศึ้กษาความหมายเก่ียวกบัความไวว้างใจ แสดงรายละเอียดการคน้ควา้รวบรวมได้
ดงัต่อไปน้ี 

Lewicki and Bunker (1996) ได้ให้ความหมายไวว้่า ความไวว้างใจคือ ความไวว้างใจบน
พื้นฐานการป้องกนั (Deterrence-based Trust) เป็นรูปแบบของความไวว้างใจน้ีตอ้งอยู่บนพื้นฐาน
ของความมั่นคงในพฤติกรรมท่ีบุคคลท าในส่ิงท่ีเขาพูด และมีการกระท าต่อกัน พฤติกรรมของ
บุคคลขึ้นอยูก่บัทฤษฎีการลงโทษ 
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Nyhan and Marlowe (1997) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความไว้วางใจเป็น ส่ิงจ าเป็นต่อ
องค์การเพื่อประสิทธิผลขององค์การ ผลลัพธ์ทางบวกของการท างานเป็นผลสืบเน่ืองจากการ
เพิ่มขึ้นของความไวว้างใจภายในองคก์ารส่งผลต่อการเพิ่มผลผลิตของพนกังานและความผกูพนักบั
องคก์ารอยา่งเขม้แขง็ 

Reynolds (1997) ได้ให้ความหมายไวว้่า ความไวว้างใจเป็นวิถีทางหน่ึงของการสะทอ้น
สัมพนัธภาพระหว่างบุคคลในองคก์ารและเป็นสัมพันธภาพระหว่างบุคคลท่ีส าคญั แสดงถึง ความ
แตกต่างระหวา่งความส าเร็จและความลม้เหลวในสัมพนัธภาพกบัความไวว้างใจ 

 Stern (1997) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ความไวว้างใจ คือ พื้นฐานของความสัมพนัธ์ทางการ
ติดต่อส่ือสารในการให้บริการแก่ลูกค้า องค์กรจ าเป็นต้องเรียนรู้ทฤษฎีความสัมพันธ์ใกล้ชิด 
ความคุน้เคยเพื่อครองใจลูกคา้ 

Marshall (2000) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ความไวว้างใจเป็นผลสะทอ้นให้เกิดความซ่ือสัตย์
ของบุคคลท่ีมีต่อคุณลกัษณะและความสามารถของบุคคลอ่ืนๆ 

Robbins (2001) ได้ให้ความหมายไวว้่า ความไวว้างใจเป็นความคาดหวงัในทางบวก ต่อ
บุคคลอ่ืนไม่วา่จะเป็นค าพูดการกระท าหรือการตดัสินใจท่ีจะกระท าตามสมควรแลว้แต่โอกาส 

Chaudury and Holobrook (2001) ได้ให้ความหมายไวว้่า ความไวว้างใจเป็นความเช่ือมั่น
ของผู ้บ ริโภค ท่ี มีต่อความสามารถในการท างานได้อย่างเหมาะสม ความไว้วางใจท่ีมีต่อ
ความสัมพนัธ์ท่ีต่อเน่ืองขึ้นอยูก่บั ส่วนท่ีท าการวิเคราะห์ ผลกระทบหน่ึงจะมีต่อภาคบริการ 

Das and Teng (2004) ได้ให้ ความหมายไว้ว่า  ความไว้วางใจ เป็นความ เช่ือมั่น ต่อ
ความสามารถในการรักษาค ามัน่สัญญาในการพึ่งพาเพื่อแกปั้ญหาได ้

Kramer (2006) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ความไวว้างใจเป็นความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมและ
ผลงานในหลายด้าน ทั้งการส่ือสารและการแบ่งปันขอ้มูล ความขยนั การยุติความขดัแยง้ ความ
ผกูพนั รวมทั้งผลงานส่วนบุคคลและผลงานของหน่วยงาน 

Manzano, Lassala-Navarre, Ruiz-Mafe´and Sanz-Blas (2008) ได้ ให้ ค วามหมายไว้ว่ า 
ความไวว้างใจเป็นความสามารถรักษาค ามัน่สัญญาให้พึ่งพาเพื่อแกปั้ญหาได ้โดยท่ีลูกคา้เช่ือมัน่ใน
ความมีประโยชน์ในการใชบ้ริการ และประสิทธิภาพ 

Chen and Chang (2012) ได้ให้ความหมายไว้ว่า  ความไว้วางใจเป็นความเช่ือมั่นใน
ความสามารถประสิทธิภาพในความมีประโยชน์และสามารถพึ่งพาเพื่อแกปั้ญหาได ้
 Alessandro, Girardi and Tiangsoongnern (2012) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความไวว้างใจเป็น 
การเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพท่ีสามารถรักษาค ามัน่สัญญาต่อผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 Chen and Chang (2013) ได้ให้ความหมายไว้ว่าเพิ่มเติมไวว้่า ความไวว้างใจเป็นความ
เช่ือมัน่ต่อความสามารถประสิทธิภาพ เช่ือมัน่พนัธมิตร และสามารถรักษาค ามัน่สัญญา 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 Şahin, Kitapci and Zehir (2013) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ความไวว้างใจเป็นความเช่ือมัน่ต่อ
ความสามารถรักษาค ามัน่สัญญา การพึ่งพาเพื่อแกปั้ญหาได้ เช่ือมัน่พนัธมิตรความสามารถความ
เช่ือมัน่ในความมีประโยชน์และประสิทธิภาพ 
 Shih, Lin and Ke (2013) ได้ให้ความหมายไวว้่า ความไวว้างใจเป็นการท่ีลุกคา้เช่ือมัน่ใน
ความมีประโยชน์ในการใช้บริการในความสามารถการรักษาค ามัน่สัญญาเช่ือมัน่ในความสามารถ
ในพึ่งพาเพื่อแกปั้ญหาอยา่งมรประสิทธิภาพ 
 Fatima and Razzaque (2014) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ความไวว้างใจเป็นความมีประโยชน์
ในการใช้บริการ โดยเช่ือมั่นในความสามารถท่ีรักษาค ามั่นสัญญาของลูกค้าท่ีเป็นพันธมิตร
ความสามารถในพึ่งพาเพื่อแกปั้ญหาได ้และเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพ 
 Chaparro-Peláez, Hernández-García and Urueña-López (2014) ได้ให้ความหมายไว้ว่า 
ความไวว้างใจเป็นความเช่ือมัน่ต่อความสามารถในการรักษาค ามัน่สัญญาลูกคา้ 
 Jan and Abdullah (2014) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ ความไวว้างใจเป็นการเช่ือมัน่ต่อการรักษา
ค ามัน่สัญญาความสามารถในพึ่งพาเพื่อแกปั้ญหาได ้พนัธมิตร และเช่ือมัน่ในความสามารถของสาย
การบินน้ี 
 Kwok, Wong and Lau (2015) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ความไวว้างใจเป็นความสามารถใน
พึ่งพาเพื่อแกปั้ญหาได ้เช่ือมัน่พนัธมิตร และความสามารถของสายการบินน้ี 
 Egeln (2015) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ความไวว้างใจเป็นความสามารถในการรักษาค ามัน่
สัญญาระหวา่งพนัธมิตรเช่ือมัน่ในความมีประโยชน์ในการใชบ้ริการ และประสิทธิภาพ 
 Ha, Lee and Janda (2016) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ความไวว้างใจเป็นความสามารถรักษา
ค ามัน่สัญญาในความสามารถ และเช่ือมัน่พนัธมิตร 
 Ferro, Padin, Svensson and Payan (2016) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความไว้วางใจเป็น
ความสามารถในการรักษาค ามัน่สัญญา และเช่ือมัน่ในความสามารถของการบริการ 
 
ตารางท่ี 2.10 ความหมายของความไวว้างใจ  

แหล่งท่ีมา ความหมายของความไวว้างใจ 
Das and Teng (2004)  ความเช่ือมั่นต่อความสามารถในการรักษาค ามั่นสัญญาในการ

พึ่งพาเพื่อแกปั้ญหาได ้ 
Manzano, Lassala-Navarre, 
Ruiz-Mafe´and Sanz-Blas 
(2008) 

ความสามารถรักษาค ามัน่สัญญาให้พึ่งพาเพื่อแกปั้ญหาได ้โดยท่ี
ลูกค้า เช่ื อมั่น ในความ มีประโยช น์ ในการใช้บ ริการ  และ
ประสิทธิภาพ 

Chen and Chang (2012) ความเช่ือมัน่ในความสามารถประสิทธิภาพในความมีประโยชน์
และสามารถพึ่งพาเพื่อแกปั้ญหาได ้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 2.10 (ต่อ) 
แหล่งท่ีมา ความหมายของความไวว้างใจ 

Alessandro, Girardi and 
Tiangsoongnern (2012) 

ความเช่ือมั่นในประสิทธิภาพท่ีสามารถรักษาค ามั่นสัญญาต่อ
ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

Chen and Chang (2013) ความเช่ือมัน่ต่อความสามารถประสิทธิภาพ เช่ือมัน่พนัธมิตร และ
สามารถรักษาค ามัน่สัญญา  

Alessandro, Girardi and 
Tiangsoongnern (2012) 

ความเช่ือมั่นในประสิทธิภาพท่ีสามารถรักษาค ามั่นสัญญาต่อ
ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

Chen and Chang (2013) ความเช่ือมัน่ต่อความสามารถประสิทธิภาพ เช่ือมัน่พนัธมิตร และ
สามารถรักษาค ามัน่สัญญา  

Şahin, Kitapci and Zehir 
(2013) 

ความเช่ือมัน่ต่อความสามารถรักษาค ามัน่สัญญา การพึ่งพาเพื่อ
แกปั้ญหาได ้เช่ือมัน่พนัธมิตรความสามารถความเช่ือมัน่ในความ
มีประโยชนแ์ละประสิทธิภาพ  

Shih, Lin and Ke (2013) การท่ีลุกค้าเช่ือมั่นในความมีประโยชน์ในการใช้บริการใน
ความสามารถการรักษาค ามัน่สัญญาเช่ือมัน่ในความสามารถใน
พึ่งพาเพื่อแกปั้ญหาอยา่งมรประสิทธิภาพ  

Fatima and Razzaque (2014) ความมีประโยชน์ในการใช้บริการ โดยเช่ือมัน่ในความสามารถท่ี
รักษาค ามั่นสัญญาของลูกค้าท่ีเป็นพันธมิตรความสามารถใน
พึ่งพาเพื่อแกปั้ญหาได ้และเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพ 

Chaparro-Peláez, 
Hernández-García and 
Urueña-López (2014)  

ความเช่ือมัน่ต่อความสามารถในการรักษาค ามัน่สัญญาลูกคา้ 
 

Jan and Abdullah (2014) ความเช่ือมัน่ต่อการรักษาค ามัน่สัญญาความสามารถในพึ่งพาเพื่อ
แกปั้ญหาได ้พนัธมิตร และเช่ือมัน่ในความสามารถของสายการ
บินน้ี  

Kwok, Wong and Lau 
(2015) 

ความสามารถในพึ่ งพาเพื่อแก้ปัญหาได้ เช่ือมั่นพันธมิตร และ
ความสามารถของสายการบินน้ี  

Egeln (2015)  ความสามารถในการรักษาค ามัน่สัญญาระหว่างพนัธมิตรเช่ือมัน่
ในความมีประโยชน์ในการใชบ้ริการ และประสิทธิภาพ  

Ha, Lee and Janda (2016) ความสามารถรักษาค ามั่นสัญญาในความสามารถ และเช่ือมั่น
พนัธมิตร 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 2.10 (ต่อ) 
แหล่งท่ีมา ความหมายของความไวว้างใจ 

Ferro, Padin, Svensson and 
Payan (2016) 

ความส ามารถ ในการรักษ าค ามั่นสัญญ า  และ เช่ื อมั่น ใน
ความสามารถของการบริการ 

 
 จากท่ีมีนักวิจยัและนักการตลาดหลายๆ ท่าน ได้ให้ความหมายของความไวว้างใจ ดงันั้น
ผูว้ิจยัจึงสรุปไดว้่า ความไวว้างใจ คือ ระดบัของความเช่ือ และความมัน่ใจในความซ่ือสัตยสุ์จริต 
ความมัน่คง ความเช่ือถือได ้ความเปิดเผยและความยุติธรรมของบุคคลหรือกลุ่มบุคคลดว้ยความ
สมคัรใจ และยอมท าตามการกระท าดว้ยความคาดหวงัว่าบุคคลหรือกลุ่มบุคคลนั้นจะกระท าตาม
ค าพูด ค าสัญญา ทั้ ง ท่ี เป็นภาษาพูด ภาษาเขียน และจะกระท าในส่ิงท่ี เป็นประโยชน์ด้วย
ความสามารถ ความเปิดเผย ความห่วงใย และความเช่ือถือได้โดยไม่ต้องค านึงถึงการควบคุม
ตรวจสอบของลูกคา้สายการบินไทย 
 

2.6.2 การวิเคราะห์ตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงความไว้วางใจ 
 ในงานวิจยัน้ีไดร้วบรวมแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความไวว้างใจ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัน้ี และ
มีผูศึ้กษาตวัแปรสังเกตได ้ดงัต่อไปน้ี 
 Kim (2012) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัตวัแปรความไวว้างใจ  มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกต
ได้ของความไวว้างใจ  จ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดังน้ี 1) มีความเช่ือมัน่  2) รักษา
ค ามัน่สัญญา และ 3) เช่ือมัน่ในความสามารถทัว่ไป 
 Sunyansanoa (2013) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัตวัแปรความไวว้างใจ  มีตวัช้ีวดัหรือตวั
แปรสังเกตไดข้องความไวว้างใจ  จ านวน 5 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) ความเช่ือมัน่
ตราสินค้าน้ี 2) ตราสินค้าน้ีรักษาค ามั่นสัญญา 3) ตราสินค้าน้ีมีประโยชน์ไม่เคยท าให้เสียใจ 4) 
สามารถตอบแกปั้ญหาได ้ และ5) พอใจในความสามารถ และความพยายาม 
 Caroline (2014) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัตวัแปรความไวว้างใจ  มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปร
สังเกตไดข้องความไวว้างใจ  จ านวน 2 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) มีการเช่ือมโยงการ
บริการ  และ 2) สามารถแนะน าในการแกปั้ญหากบัผูอ่ื้นได ้
 Dalir, Zarch, Aghajanzadeh and Eshghi (2017) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับตวัแปรความ
ไวว้างใจ  มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความไวว้างใจ  จ านวน 2 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้องใน
งานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) ความเช่ือมัน่  และ2) รักษาสัญญา   
 Marakanon and Panjakajornsak (2017) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัตวัแปรความไวว้างใจ  
มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความไวว้างใจ  จ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) 
มีความเช่ือมัน่ต่อสินคา้น้ี 2) ความมีประโยชน์ตามความคาดหวงั และ 3) ประสิทธิภาพของสินคา้ เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 สรุปตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความไวว้างใจในสายการบินไทยท่ีใช้และปรับภาษา
ส าหรับใชใ้นงานวิจยัน้ี จ านวน 3 กลุ่มตวัแปรสังเกตได ้และ 7 ขอ้ค าถาม ดงัน้ี 

1) องคป์ระกอบความเช่ือมัน่ในความปลอดภยั (y1) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ (1) ท่าน
เช่ือมัน่ต่อความปลอดภยัในสายการบินน้ี และ (2) สายการบินน้ีสามารถรักษาค ามัน่สัญญา 

2) องค์ประกอบความเช่ือมั่นในการบริหารจัดการ (y2) ประกอบด้วยข้อค าถาม ได้แก่           
(1) สายการบินน้ีมีความสามารถในพึ่งพาเพื่อแกปั้ญหาได ้(2) ท่านเช่ือมัน่พนัธมิตรการบินของสาย
การบินน้ี และ (3) ท่านเช่ือมัน่ในความสามารถของสายการบินน้ี 

3) องค์ประกอบความเช่ือมั่นประสิทธิภาพ (y3) ประกอบด้วยขอ้ค าถาม ได้แก่ (1) ท่าน
เช่ือมัน่ในความมีประโยชน์ในการใชบ้ริการสายการบินน้ี และ (2) ท่านเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพการ
บินของสายการบินน้ี 

และสามารถสรุปตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความไวว้างใจกบัแนวคิดและทฤษฎี ท่ี
น ามาใชใ้นงานวิจยัน้ีไดด้งัต่อไปน้ี 

 
ตารางท่ี 2.11  ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความไวว้างใจ   
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

y1 ความเช่ือมัน่ในความปลอดภยั  
1) ท่านเช่ือมัน่ต่อความปลอดภยัในสาย
การบินน้ี  
2) สายการบินน้ีสามารถรักษาค ามัน่
สัญญา 

Das and Teng (2004) ; Kim (2012) ; 
Sunyansanoa (2013) ; Dalir, Zarch, 
Aghajanzadeh and Eshghi (2017) ; 
Marakanon and Panjakajornsak (2017) 

y2 ความเช่ือมัน่ในการบริหารจดัการ  
1) สายการบินน้ีมีความสามารถในพึ่งพา
เพื่อแกปั้ญหาได ้ 
2) ท่านเช่ือมัน่พนัธมิตรการบินของสาย
การบินน้ี  
3) ท่านเช่ือมัน่ในความสามารถของสาย
การบินน้ี 

Manzano, Lassala-Navarre, Ruiz-
Mafe´and Sanz-Blas (2008) ; Chen and 
Chang (2012) ; Kim (2012) ; 
Sunyansanoa (2013) ; Caroline (2014) 
; Kwok, Wong and Lau (2015) 

y3 ความเช่ือมัน่ประสิทธิภาพ 
1) ท่านเช่ือมัน่ในความมีประโยชน์ใน
การใชบ้ริการสายการบินน้ี  
2) ท่านเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพการบิน
ของสายการบินน้ี 

Manzano, Lassala-Navarre, Ruiz-
Mafe´and Sanz-Blas (2008) ; 
Sunyansanoa (2013) ; Egeln (2015) ; 
Marakanon and Panjakajornsak (2017) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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2.7  การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝง 
 
2.7.1  ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงการบริหารลูกค้าสัมพันธ์กบัความคาดหวังของลูกค้า 
ในงานวิจัยคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 1 (H1): การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) มีอิทธิพล

ทางตรงเชิงบวกต่อความคาดหวงัของลูกคา้ (EXP) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 2.12 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กบัความคาดหวงั 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

1. Faroghian and Mazhab 
(2015) 

CRM→EXP + SME 105 ตวัอยา่ง 

2. Dalir, Zarch, 
Aghajanzadeh and 
Eshghi (2017) 

CRM→EXP + ธุรกิจธนาคาร 271 ตวัอยา่ง 

3. Suebsaiaun and 
Pimolsathean (2018) 

CRM→EXP + ธุรกิจออนไลน์ 465 ตวัอยา่ง 

 
2.7.2 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์กบัความไว้วางใจ 
ในงานวิจัยคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 2 (H2): การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) มีอิทธิพล

ทางตรงเชิงบวกต่อความไวว้างใจ (TRT) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 

ตารางท่ี 2.13 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กบัความไวว้างใจ 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

1. Abdulfattah (2012) CRM→TRT + ธุรกิจธนาคาร 600 ตวัอยา่ง 
2. Artman, Brunnberg 
and Westerlund (2013) 

CRM→TRT + ธุรกิจธนาคาร 92 ตวัอยา่ง 

3. Markerink (2016) CRM→TRT + ธุรกิจการบริการ 150 ตวัอยา่ง 
4. Dalir, Zarch, 
Aghajanzadeh and 
Eshghi (2017) 

CRM→TRT + ธุรกิจธนาคาร 271 ตวัอยา่ง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



44 

 2.7.3 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงการรับรู้คุณภาพกบัความคาดหวัง 
ในงานวิจยัคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 3 (H3) : การรับรู้คุณภาพ (PEQ) มีอิทธิพลทางตรงเชิง

บวกต่อความคาดหวงั (EXP) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 2.14 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงการรับรู้คุณภาพกบัความคาดหวงั 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

1. Chieochankitkan 
(2013) 

PEQ→ EXP + การท่องเท่ียว 413 ตวัอยา่ง 

2. Ganiyu (2016) PEQ→ EXP + การบิน 800 ตวัอยา่ง 
3. Suebsaiaun and 
Pimolsathean (2018) 

PEQ→ EXP + ธุรกิจออนไลน์ 800 ตวัอยา่ง 

 
2.7.4 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงการรับรู้คุณภาพกบัความไว้วางใจ 
ในงานวิจยัคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 4 (H4) : การรับรู้คุณภาพ (PEQ) มีอิทธิพลทางตรงเชิง

บวกต่อความไวว้างใจ (TRT) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 2.15 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงการรับรู้คุณภาพกบัความไวว้างใจ 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

1. Yi, Yoon, Dai, and 
Lee (2013) 

PEQ → TRT + ธุรกิจออนไลน์ 300 ตวัอยา่ง 

2. Egeln (2015) PEQ → TRT + ธุรกิจออนไลน์ 169 ตวัอยา่ง 
3. Tonder (2016)   PEQ → TRT + ธุรกิจประกนัภยั 242 ตวัอยา่ง 
4. Marakanon and 
Panjakajornsak (2017) 

PEQ → TRT + 
ธุรกิจ 

อิเลคโทรนิกส์ 
420 ตวัอยา่ง 

5. Choi and Mai (2018) PEQ → TRT + ธุรกิจออนไลน์ 231 ตวัอยา่ง 
 
2.7.5 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงการรับรู้ความเส่ียงกบัความคาดหวัง 
ในงานวิจยัคร้ังน้ี ใหส้มมติฐานท่ี 5 (H5) : การรับรู้ความเส่ียง (PEK) มีอิทธิพลทางตรงเชิง

บวกต่อความคาดหวงั (EXP) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.16 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงการรับรู้ความเส่ียงกบัความคาดหวงั 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

1. Ashkan, Farideddin 
and Amin (2016) 

PEK → EXP + ธุรกิจออนไลน์ 
- 
 

 
2.7.6 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงการรับรู้ความเส่ียงกบัความไว้วางใจ 
ในงานวิจยัคร้ังน้ี ใหส้มมติฐานท่ี 6 (H6) : การรับรู้ความเส่ียง (PEK) มีอิทธิพลทางตรงต่อ

ความไวว้างใจ (TRT) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 2.17 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงการรับรู้ความเส่ียงกบัความไวว้างใจ 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

1. Liao, Liu and Chen 
(2011) 

PEK → TRT - ธุรกิจออนไลน์ 
- 
 

2. Chen and Chang 
(2012) 

PEK → TRT - ธุรกิจสีเขียว - 

3. Alessandro, Girardi 
and Tiangsoongner 
(2012) 

PEK → TRT - ธุรกิจออนไลน์ 294 ตวัอยา่ง 

4. Yi, Yoon, Dai, and 
Lee (2013) 

PEK → TRT - ธุรกิจออนไลน์ 
300 ตวัอยา่ง 

 
5. Suh, Ahn, Lee and 
Pedersen (2015) 

PEK → TRT - ธุรกิจออนไลน์ 302 ตวัอยา่ง 

6. Ashkan, Farideddin 
and Amin (2016) 

PEK → TRT - ธุรกิจออนไลน์ - 

7. Khayaiyam (2018) PEK → TRT - ธุรกิจออนไลน์ 440 ตวัอยา่ง 
 
2.7.7 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงความคาดหวังกบัความไว้วางใจ 
ในงานวิจยัคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 7 (H7) : ความคาดหวงั (EXP) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก

ต่อความไวว้างใจ (TRT) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.18 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงความคาดหวงัของลูกคา้กบัความไวว้างใจ 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

1. Lee (2006) EXP → TRT + ธุรกิจการประชุม 414 ตวัอยา่ง 
2. Caroline (2014) EXP → TRT + ธุรกิจออนไลน์ 364 ตวัอยา่ง 
3. Khayaiyam (2018) EXP → TRT + ธุรกิจออนไลน์ 364 ตวัอยา่ง 

 

2.8 งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
  
 ผูว้ิจยัได้รวบรวมงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และสังเคราะห์ตวัแปรสังเกตได้ รวมถึงการวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงได ้ดงัต่อไปน้ี 
 Lee (2006) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับตัวแปรความพึงพอใจ ความคาดหวงัในคุณค่า 
ความไวว้างใจ และความจงรักภกัดีของกลุ่มการประชุมระดบัภูมิภาค จ านวน 414 ตวัอย่าง ใชส้ถิติ
สมการโครงสร้าง ผลการศึกษา พบวา่ ความคาดหวงั มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจ 
 

 
 

ภาพท่ี 2.3 โมเดลของ Lee (2006) 
ท่ีมา : Lee (2006) 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 Liao, Liu and Chen (2011) ไดท้ าการศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลความเป็น
ส่วนตวั ความไวว้างใจ และการรับรู้ความเส่ียงในการท าธุรกรรมออนไลน์และการดึงขอ้มูลส่วนตวั 
โดยใช้โมเดลเส้นทางก าลังสองน้อยท่ีสุดบางส่วน (Partial Least Square Path Modeling: PLS Path 
Modeling) ผลการวิจยัพบวา่ การรับรู้ความเส่ียงมีอิทธิพลทางลบต่อความไวว้างใจ 
 

 
 

ภาพท่ี 2.4 โมเดลของ Liao, Liu and Chen (2011) 
ท่ีมา : Liao, Liu and Chen (2011) 
 
 Abdulfattah (2012) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับตัวแปรการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ความ
ไวว้างใจ และความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารออนไลน์ จ านวน 600 ตวัอย่าง ผลการศึกษา 
พบวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจ 
                         

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 2.5 โมเดลของ Abdulfattah (2012) 
ท่ีมา : Abdulfattah (2012) 
 
 Alessandro, Girardi and Tiangsoongner (2012) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับผลกระทบจาก
การรับรู้ความเส่ียงและความไวว้างใจ และพฤติกรรมลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้ทางออนไลน์ จ านวน 294 
ตวัอย่าง โดยใชส้มการโครงสร้างในการอธิบายความสัมพนัธ์ ผลการวิจยัพบว่า การรับรู้ความเส่ียงมี
อิทธิพลในทางลบต่อความไวว้างใจ  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 2.6 โมเดลของ Alessandro, Girardi and Tiangsoongner (2012) 

ท่ีมา : Alessandro, Girardi and Tiangsoongner (2012) 
 
 Chen and Chang (2012) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับตวัแปรการรับรู้คุณค่า และการรับรู้ความ
เส่ียงในสินคา้เป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้าง ผลการวิจยัพบว่า การรับรู้ความ
เส่ียงมีอิทธิพลทางลบต่อความไวว้างใจ 
 

 
 

ภาพท่ี 2.7 โมเดลของ Chen and Chang (2012) 
ท่ีมา : Chen and Chang (2012) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 Artman, Brunnberg and Westerlund (2013) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัตวัแปรการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ ความไวว้างใจ ความพึงพอใจและความมุ่งมัน่ ของผูใ้ช้บริการธนาคารออนไลน์ 
จ านวน 92 ตวัอย่าง ใชส้ถิติสมการถดถอย ผลการศึกษา พบว่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีอิทธิพล
ต่อความไวว้างใจ 
 

 
  

ภาพท่ี 2.8 โมเดลของ Artman, Brunnberg and Westerlund (2013) 
ท่ีมา : Artman, Brunnberg and Westerlund (2013) 
 
 Chieochankitkan (2013) ไดท้ าการศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ 
การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจและความคาดหวงัของนักท่องเท่ียว จ านวน 413 ตัวอย่าง ใช้สถิติ
สมการโครงสร้าง ผลการศึกษา พบวา่ คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อ ความพึงพอใจโดยมี
ความคาดหวงัเป็นองคป์ระกอบ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 2.9 โมเดลของ Chieochankitkan (2013) 
ท่ีมา : Chieochankitkan (2013) 
 
 Yi, Yoon, Dai, and Lee (2013) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับตัวแปรการรับรู้คุณภาพ การรับรู้
ความเส่ียง และความไว้วางใจของลูกค้าออนไลน์ จ านวน 300 ตัวอย่าง โดยใช้โมเดลสมการ
โครงสร้าง ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้ความเส่ียงมีอิทธิพลทางลบต่อความไวว้างใจ และการรับรู้
คุณภาพอิทธิพลทางบวกต่อความไวว้างใจ 
 

 
  

ภาพท่ี 2.10 โมเดลของ Yi, Yoon, Dai, and Lee (2013) 
ท่ีมา : Yi, Yoon, Dai, and Lee (2013) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 Caroline (2014) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัตวัแปรการรับรู้คุณภาพ ความคาดหวงั ความ
ไวว้างใจ และความพึงพอใจของผูใ้ช้ระบบออนไลน์รัฐบาล จ านวน 364 ตวัอย่าง ใช้สถิติสมการ
โครงสร้าง ผลการศึกษา พบวา่  ความคาดหวงั มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจส่งผา่นความพึงพอใจ 
 

 
              

ภาพท่ี 2.11 โมเดลของ Caroline (2014) 
ท่ีมา : Caroline (2014) 
 
 Faroghian and Mazhab (2015) ไดท้ าการศึกษาเก่ียวกับความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ กระบวนการภาย ความพึงพอใจและความคาดหวงัลูกคา้ นวตักรรม การเงิน และการ
เรียนรู้ในอุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดเล็ก จ านวน 105 ตวัอยา่ง ใชส้ถิติสมการโครงสร้าง ผล
การศึกษา พบว่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีอิทธิพลทางตรงต่อกระบวนการภาย ความพึงพอใจ
และความคาดหวงัลูกคา้ นวตักรรม การเงิน และการเรียนรู้ 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 2.12 โมเดลของ Faroghian and Mazhab (2015) 
ท่ีมา : Faroghian and Mazhab (2015) 
 
 Suh, Ahn, Lee and Pedersen (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัตวัแปรการรับรู้ความเส่ียง  
ความไวว้างใจ และความตั้งใจซ้ือของนักศึกษาท่ีใช้บริการตัว๋ออนไลน์ จ านวน 302 ตวัอย่าง ใช้
สถิติสมการโครงสร้าง ผลการศึกษา พบวา่  การรับรู้ความเส่ียงมีอิทธิพลทางตรงต่อความไวว้างใจ 
                            

 
 

ภาพท่ี 2.13 โมเดลของ Suh, Ahn, Lee and Pedersen (2015) 
ท่ีมา : Suh, Ahn, Lee and Pedersen (2015) 
 
 Egeln (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัตวัแปรการรับรู้คุณภาพ ความไวว้างใจ ความพึง
พอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้สินคา้ออนไลน์ จ านวน 169 ตวัอยา่ง ใชส้ถิติสมการโครงสร้าง 
ผลการศึกษา พบวา่ การรับรู้คุณภาพมีอิทธิพลทางตรงต่อความไวว้างใจ  
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 2.14 โมเดลของ Egeln (2015) 
ท่ีมา : Egeln (2015) 
 
 Ashkan, Farideddin and Amin (2016) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับตัวแปรการรับรู้ความ
เส่ียง  ความไวว้างใจของความคาดหวงั และความตั้งใจซ้ือของลูกคา้ร้านออนไลน์ ใช้สถิติสมการ
โครงสร้าง ผลการศึกษา พบว่า  การรับรู้ความเส่ียงมีอิทธิพลทางตรงต่อความไวว้างใจของความ
คาดหวงั 

 
  

ภาพท่ี 2.15 โมเดลของ Ashkan, Farideddin and Amin (2016) 
ท่ีมา : Ashkan, Farideddin and Amin (2016) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



55 

 Ganiyu (2016) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ ความ          
พึงพอใจและความคาดหวงั และความจงรักภกัดีของผูโ้ดยสารการบิน จ านวน 800 ตวัอย่าง ใชส้ถิติ
สมการโครงสร้าง ผลการศึกษา พบวา่  คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจโดยมี
ความคาดหวงัเป็นองคป์ระกอบ 
 

 
 

ภาพท่ี 2.16 โมเดลของ Ganiyu (2016) 
ท่ีมา : Ganiyu (2016) 
 
 Markerink (2016) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับตัวแปรการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  ความ
ไวว้างใจ ความมุ่งมัน่ และความตั้งใจซ้ือของผูใ้ชบ้ริการเฟสบุ๊ค จ านวน 150 ตวัอย่าง ผลการศึกษา 
พบวา่  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีความสัมพนัธ์ต่อความไวว้างใจ 
 

 
 

ภาพท่ี 2.17 โมเดลของ Markerink (2016) 
ท่ีมา : Markerink (2016) 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 Tonder (2016) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัตวัแปรการรับรู้คุณภาพ ความไวว้างใจ ความ
มุ่งมั่น และความจงรักภักดีของลูกค้านายหน้าประกัน จ านวน 242 ตัวอย่าง ใช้สถิติสมการ
โครงสร้าง ผลการศึกษา พบวา่  การรับรู้คุณภาพมีอิทธิพลทางตรงต่อความไวว้างใจ 
 

 
 

ภาพท่ี 2.18 โมเดลของ Tonder (2016) 
ท่ีมา : Tonder (2016) 
 
 Dalir, Zarch, Aghajanzadeh and Eshghi (2017) ได้ท าก ารศึกษาวิจัย เก่ี ยวกับตัวแป ร
คุณภาพ ความไวว้างใจ ความพึงพอใจ และการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของลูกคา้ธนาคาร จ านวน 271 
ตวัอย่าง ใช้สถิติสมการโครงสร้าง ผลการศึกษา พบว่า  คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลทางตรงต่อ
ความไวว้างใจ และความพึงพอใจของลูกคา้โดยมีความคาดหวงัเป็นองคป์ระกอบ 
 

 
 

ภาพท่ี 2.19 โมเดลของ Dalir, Zarch, Aghajanzadeh and Eshghi (2017) 
ท่ีมา : Dalir, Zarch, Aghajanzadeh and Eshghi (2017) 
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 Marakanon and Panjakajornsak (2017) ได้ท าการศึกษาวิจัย เก่ียวกับตัวแปรการรับ รู้
คุณภาพ การรับรู้ความเส่ียง ความไวว้างใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีซ้ือช้ินส่วนอิเลคโทร
นิกส์ท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม จ านวน 420 ตวัอย่าง ใช้สถิติสมการโครงสร้าง ผลการศึกษา พบว่า  
การรับรู้คุณภาพมีอิทธิพลทางตรงต่อความไวว้างใจ 
 

 
  

ภาพท่ี 2.20 โมเดลของ Marakanon and Panjakajornsak (2017) 
ท่ีมา : Marakanon and Panjakajornsak (2017) 
 
 Suebsaiaun and Pimolsathean (2018) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่างการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์  คุณภาพการบริการ ความรับผิดชอบต่อสังคม  ความพึงพอใจ และความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ในประเทศไทย จ านวน 465 ตวัอย่าง ใชส้ถิติสมการ
โครงสร้าง ผลการศึกษา พบว่า  การบริหารลูกค้าสัมพันธ์  และคุณภาพการบริการ มีอิทธิพล
ทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกคา้โดยมีความคาดหวงัเป็นองคป์ระกอบ 
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ภาพท่ี 2.21 โมเดลของ Suebsaiaun and Pimolsathean (2018) 
ท่ีมา : Suebsaiaun and Pimolsathean (2018) 

 
 Choi and Mai (2018) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับตวัแปรการรับรู้คุณภาพ ความไวว้างใจ 
และความจงรักภักดีของลูกค้าสินค้าออนไลน์ จ านวน 231 ตัวอย่าง ใช้สถิติสมการโครงสร้าง          
ผลการศึกษา พบวา่  การรับรู้คุณภาพมีอิทธิพลทางตรงต่อความไวว้างใจ  
 

 
    

ภาพท่ี 2.22 โมเดลของ Choi and Mai (2018) 
ท่ีมา : Choi and Mai (2018) เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 Khayaiyam (2018) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับตวัแปร การรับรู้ความเส่ียง การไม่ยืนยนั
ความคาดหวงั ความพึงพอใจ และความตั้งใจซ้ือของนักช็อบป้ิงออนไลน์ จ านวน 440 ตวัอย่าง       
ใช้สถิติสมการโครงสร้าง ผลการศึกษา พบว่า  การไม่ยืนยนัความคาดหวงั มีอิทธิพลต่อความ
ไวว้างใจ 
 

 
 

ภาพท่ี 2.23 โมเดลของ Khayaiyam (2018) 
ท่ีมา : Khayaiyam (2018) 
 
2.9 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
งานวิจยัเร่ือง โมเดลสมการโครงสร้างท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทาง

มาในประเทศไทย ผูว้ิจยัไดส้ร้างโมเดลโดยวิเคราะห์ตวัแปรแฝงทั้งหมด จ านวน 5 ตวัแปร ได้แก่  
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ความคาดหวงัของลูกคา้ การรับรู้คุณภาพ การรับรู้ความเส่ียง และความ
ไวว้างใจ โดยมีแผนภาพดงัต่อไปน้ี 
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ภาพท่ี 2.24 กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

1) ตวัแปรแฝงการบริการลูกคา้สัมพนัธ์  ผูว้ิจยัไดจ้ดัตวัแปรใหม่มีองคป์ระกอบ 4 ตวั ดงัน้ี 
1.1) องค์ประกอบคุณภาพบริการ (x1) ประกอบด้วยข้อค าถาม ได้แก่ สายการบินน้ี

ใหบ้ริการท่ีรวดเร็วใหแ้ก่ลูกคา้ 
1.2) องค์ประกอบกลยุทธ์ ท่ี เก่ียวกับลูกค้า  (x2) ประกอบด้วยข้อค าถาม ได้แก่               

(1) การบริการสายการบินน้ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้โดยเฉพาะ (2) สายการบินน้ีจดัหา
ช่องทางเพื่อให้สามารถติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ย่างต่อเน่ือง  และ (3) สายการบินน้ีมีโปรแกรม
การบริการท่ีลูกคา้รายส าคญัสามารถก าหนดเองได ้

1.3) องคป์ระกอบภาพลกัษณ์สินคา้ (x3) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ (1) สายการบิน
น้ีเป็นผูเ้ช่ียวชาญด้านการบริหารการบิน (2) สายการบินน้ีมีการแสดงด้านความปลอดภัยท่ีมี
ประสิทธิภาพ และ (3) สายการบินน้ีมีการติดตามขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ปัจจุบนั 

1.4) องค์ประกอบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  (x4) ประกอบด้วยข้อค าถาม ได้แก่         
สายการบินน้ีมีความรับผิดชอบต่อลูกคา้ 

2) ตวัแปรแฝงการรับรู้คุณภาพ ผูว้ิจยัไดจ้ดัตวัแปรใหม่มีองคป์ระกอบ 3 ตวั ดงัน้ี 
2.1) องคป์ระกอบความน่าเช่ือถือ (x5) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ (1) สายการบินน้ีมี

คุณภาพโดยรวม และ (2) สายการบินน้ีมีคุณภาพการบริการ 
2.2) องค์ประกอบการรับประกันความปลอดภัย (x6) ประกอบด้วยข้อค าถาม ได้แก่  

สายการบินน้ีมีคุณภาพความปลอดภยั 
2.3) องคป์ระกอบการจบัตอ้งได ้(x7) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ (1) สายการบินน้ีมี

ความพร้อมในการบริการ (2) สายการบินน้ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน และ (3) สายการบินน้ี
มีคุณภาพของขอ้มูลการบิน 
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3) ตวัแปรแฝงการรับรู้ความเส่ียง ผูว้ิจยัไดจ้ดัตวัแปรใหม่มีองคป์ระกอบ 3 ตวั ดงัน้ี 
3.1) องคป์ระกอบการรับรู้ขอ้มูล (x8) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ (1) ท่านรับรู้ขอ้มูล

พื้นฐานของบริษทัของสายการบินน้ี และ (2) ท่านรับรู้ขอ้มูลการบริการของสายการบินน้ี 
3.2) องคป์ระกอบการรับรู้ความเส่ียงในการบริการ (x9) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ 

(1) ท่านรับรู้ความเส่ียงในความปลอดภยัของสายการบินน้ี (2) การรับรู้ความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพ
การบินของสายการบินน้ี และ (3) ท่านรับรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัเวลาท่ีไม่แน่นอนของสายการบินน้ี 

3.3) องค์ประกอบการรับรู้ความเป็นส่วนตัว (x10) ประกอบด้วยข้อค าถาม ได้แก่        
สายการบินน้ีมีความเป็นส่วนตวั 

4) ตวัแปรแฝงความคาดหวงัของลูกคา้  ผูว้ิจยัไดจ้ดัตวัแปรใหม่มีองคป์ระกอบ 3 ตวั ดงัน้ี 
4.1) องค์ประกอบความเช่ือมั่นในผลงาน (y4) ประกอบด้วยข้อค าถาม ได้แก่                      

(1) สายการบินน้ีมีความสามารถในธุรกิจการบิน และ (2) สายการบินน้ีมีความน่าเช่ือถือในดา้น       
การบิน 

4.2) องคป์ระกอบการบริหารจดัการ (y5) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ (1) สายการบิน
น้ีมีรูปแบบในการบริการท่ีเหมาะสมกบัท่าน และ (2) สายการบินน้ีมีเทคโนโลยใีนการบริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

4.3) องค์ประกอบคุณภาพการบริการ (y6) ประกอบด้วยข้อค าถาม ได้แก่ (1) ท่านมี
ความคาดหวงัโดยรวมต่อสายการบินน้ี และ (2) สายการบินน้ีเติมเตม็ความคาดหวงัของท่าน 

5) ตวัแปรแฝงความไวว้างใจ ผูว้ิจยัไดจ้ดัตวัแปรใหม่มีองคป์ระกอบ 3 ตวั ดงัน้ี 
5.1) องค์ประกอบความเช่ือมัน่ในความปลอดภยั (y1) ประกอบด้วยขอ้ค าถาม ได้แก่   

(1) ท่านเช่ือมัน่ต่อสายการบินน้ี และ (2) สายการบินน้ีสามารถรักษาค ามัน่สัญญา 
5.2) องคป์ระกอบความเช่ือมัน่ในการบริหารจดัการ (y2) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ 

(1) สายการบินน้ีมีความสามารถในพึ่งพาเพื่อแกปั้ญหาได ้(2) ท่านเช่ือมัน่พนัธมิตรการบินของสาย
การบินน้ี และ (3) ท่านเช่ือมัน่ในความสามารถของสายการบินน้ี 

5.3) องค์ประกอบความเช่ือมัน่ประสิทธิภาพ (y3) ประกอบด้วยขอ้ค าถาม ได้แก่ (1) 
ท่านท่านเช่ือมัน่ในความมีประโยชน์ในการใช้บริการสายการบินน้ี และ (2) ท่านท่านเช่ือมัน่ใน
ประสิทธิภาพการบินของสายการบินน้ี 
 

2.10 สมมติฐานการวิจัย 
 
งานวิจยัน้ีไดต้ั้งสมมุติฐานไวท้ั้งหมด 7 สมมุติฐาน ดงัต่อไปน้ี 
2.10.1 สมมติฐานท่ี 1 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) มีอิทธิพลทางตรงต่อความคาดหวงั 

(EXP) เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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2.10.2 สมมติฐานท่ี 2 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) มีอิทธิพลทางตรงต่อความไวว้างใจ 
(TRT) 

2.10.3 สมมติฐานท่ี 3 การรับรู้คุณภาพ (PEQ) มีอิทธิพลทางตรงต่อความคาดหวงั (EXP) 
2.10.4 สมมติฐานท่ี 4 การรับรู้คุณภาพ (PEQ) มีอิทธิพลทางตรงต่อความไวว้างใจ (TRT) 
2.10.5 สมมติฐานท่ี 5 การรับรู้ความเส่ียง (PEK) มีอิทธิพลทางตรงต่อความคาดหวงั (EXP) 
2.10.6 สมมติฐานท่ี 6 การรับรู้ความเส่ียง (PEK) มีอิทธิพลทางตรงต่อความไวว้างใจ (TRT) 
2.10.7 สมมติฐานท่ี 7 ความคาดหวงั (EXP) มีอิทธิพลทางตรงต่อความไวว้างใจ (TRT) 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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บทที ่3 

วธิีด ำเนินกำรวจิัย 
 

  การวิจยัเร่ือง โมเดลสมการโครงสร้างท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมา
ในประเทศไทย คร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Qantitative Research) มุ่งศึกษาพฒันาโมเดลสมการ
โครงสร้างของตัวแปรท่ีมี อิทธิพลต่อไว้วางใจของผู ้โดยสารท่ี เดินทางมาในประเทศไทย มี
วตัถุประสงคข์องการวิจยั 1) เพื่อการศึกษาองคป์ระกอบของปัจจยัท่ีอิทธิพลโดยรวมต่อความไวว้างใจ
ของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย 2) เพื่อศึกษาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพล
โดยรวมของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย 3) เพื่อ
พฒันาโมเดลสมการโครงสร้างของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาใน
ประเทศไทย มีรายละเอียดของขั้นตอน และระเบียบวิธีวิจยั ดงัน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 แผนขั้นตอนการศึกษา 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.5 การวิเคราะห์ขอ้มูล และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

 

3.1.1 ประชำกร 
ประชากรท่ีศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศท่ีมาใชบ้ริการสาย

การบินไทยในประเทศไทย ไม่สามารถนบัจ านวนผูโ้ดยสารไดไ้ม่แน่นอน 
 
3.1.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี ก าหนดไว ้ประมาณ 20 เท่าของตัวแปร (Hair et al., 

2010) โดยงานวิจยัน้ีมีตวัแปรสังเกตได้จ านวน 33 ตวัแปร ดังนั้นจึงมีกลุ่มตวัอย่างท่ีวางแผนเก็บ
ตวัอย่างไวท้ั้งหมด 660 ตวัอย่าง และผูว้ิจยัสามารถเก็บแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์ได ้จ านวน 
565 ตวัอยา่งมาใชใ้นงานวิจยัน้ี 
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3.2 แผนขั้นตอนกำรศึกษำ 
 

 ขั้นตอนการปฏิบติัในการวิจยัเร่ือง “โมเดลสมการโครงสร้างท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจ
ของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย” ในคร้ังน้ี แบ่งเป็นขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1 การศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้ ลกัษณะขอ้มูลเป็นแบบขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary 
Data) โดยไดท้ าการศึกษาจาก แนวคิด ทฤษฎี บทความ เอกสารทางวิชาการงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และ
เอกสารอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง สร้างโมเดล สังเคราะห์ตวัแปรแฝง และตวัแปรสังเกตไดส้ าหรับใช้ในการ
วิจยัคร้ังน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 2 สร้างเคร่ืองมือวิจัย การใช้สถิติส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล เพื่อตรวจสอบ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้ การเขียนผลการวิจยั และการสรุปผลการวิจยั 
 

3.2.1 แผน ข้ันตอน และวิธีกำรสุ่มตัวอย่ำง 
 การวิจยัน้ี มีแผนขั้นตอนและวิธีการสุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

 ขั้นท่ี 1  ก าหนดกรอบขนาดตวัอยา่งทั้งหมด 660 ตวัอยา่ง 
 ขั้นท่ี 2  ก าหนดตวัอยา่งท่ีจะเก็บในเบ้ืองตน้ และเก็บตวัอยา่งได ้ดงัน้ี 
 
ตำรำงท่ี 3.1 ขนาดตวัอยา่ง และตวัอยา่งท่ีใชจ้ริง 

วนัท่ีเก็บ เดือน/ปี จ านวน (ตวัอยา่ง) เก็บได ้(ตวัอยา่ง) 
1-10 ตุลาคม พ.ศ. 2560 132 121 

11-20 ตุลาคม พ.ศ. 2560 132 115 
21-31 ตุลาคม พ.ศ. 2560 132 89 
1-10 พฤศจิกายน พ.ศ. 2560 132 111 

11-20 พฤศจิกายน พ.ศ. 2560 132 129 
 660 565 

  
 ขั้นท่ี 3  เก็บแบบสอบถามจนครบโดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก  
 

3.3 เคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 

 
 เพื่อให้การศึกษาคร้ังน้ีเป็นไปตามวตัถุประสงค ์ผูว้ิจยัเลือกใชเ้คร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลใช้
แบบสอบถามการเก็บขอ้มูลในการวิจยัเชิงปริมาณ  
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ขั้นตอนของการสร้างแบบสอบถามในการวิจยัเชิงปริมาณ มีดงัน้ี 
 ขั้นท่ี 1 ศึกษาขอ้มูลจากหนงัสือ บทความ ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และเอกสารต่างๆเพื่อเป็น
แนวทางน ามาสร้างขอ้ค าถามหรือองคป์ระกอบตวัช้ีวดั 
 ขั้นท่ี 2 ผูว้ิจยัก าหนดประเด็น และขอบเขตของค าถามให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์ และ
ประโยชน์ของการวิจยัโดยการท าโครงสร้างแบบสอบถามงานวิจยั 
 ขั้นท่ี 3 ผูว้ิจยัด าเนินการสร้างแบบสอบถามฉบบัร่างตามโครงสร้างของแบบสอบถาม และ
การสังเคราะห์ตวัแปรจากการสัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญในการสกดัตวัแปรสังเกตไดเ้พื่อการน างานวิจยั
ไปปฏิบติัไดจ้ริง  
 ขั้นท่ี 4 ผูวิ้จยัน าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีสร้างขึ้นพร้อมแบบประเมินไปใหผู้เ้ช่ียวชาญ ซ่ึงมี
ความรู้และประสบการณ์เฉพาะด้านจ านวน 5 ท่าน เพื่อเป็นการทดสอบความเท่ียงตรง ความ
ครอบคลุมเน้ือหา และความถูกตอ้งในส านวนภาษา เม่ือผูเ้ช่ียวชาญมาใช้เป็นแนวทางส าหรับการ
ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม โดยพิจารณาตรวจสอบตามเทคนิค (Index of Item-objective 
Congruency- IOC) สรุปผลความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค์ท่ีตั้งไว ้โดยมีเกณฑก์าร
ใหค้ะแนนดงัน้ี 
 เม่ือแน่ใจว่าข้อค าถามนั้ นเป็นตัวแทนหรือมีความสอดคล้องกับลักษณะเฉพาะกลุ่ม
พฤติกรรมนั้นให ้+1 คะแนน 

เม่ือไม่แน่ใจว่าข้อค าถามนั้นเป็นตัวแทนหรือมีความสอดคล้องกับลักษณะเฉพาะกลุ่ม
พฤติกรรมนั้นให ้0 คะแนน 
 เม่ือแน่ใจว่าขอ้ค าถามนั้นไม่เป็นตวัแทนหรือไม่ความสอดคลอ้งกับลกัษณะเฉพาะกลุ่ม
พฤติกรรมนั้นให ้-1 คะแนน 

จากนั้นน าคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาแบบวดัความสอดคลอ้งระหว่างค าถาม
กบัวตัถุประสงค ์โดยใชสู้ตร 

 

                IOC  =   ∑R 
                   N 

 เม่ือ  IOC   =  แบบวดัความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบันิยามปฏิบติัการ 
            ∑R  =  ผลบวกของคะแนนผูเ้ช่ียวชาญ 
                        N    =  จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 

 ค่าแบบวดั IOC ท่ีค  านวณได้มากกว่าหรือเท่ากับ 0.5 ถือว่าข้อค าถามนั้ นเป็นตัวแทน
พฤติกรรมท่ีตอ้งการวดัได้ มีความเท่ียงตรง สามารถน าขอ้ค าถามนั้นไปใชไ้ด ้ ถา้ขอ้ค าถามใดมีค่า
แบบวดัต ่ากว่า 0.5 ขอ้ค าถามนั้นก็ถูกตดัออกไปหรือน ามาปรับปรุงแกไ้ขใหม่ (สุวิมล ติรกานันท์. 

(3.1) 
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2555) โดยงานวิจยัน้ีพบว่า ผูเ้ช่ียวชาญเห็นดว้ยกบัขอ้ค าถามทุกขอ้ แสดงถึง แบบสอบถามน้ีมีความ
เท่ียงตรง ความครอบคลุมเน้ือหา และความถูกตอ้งในส านวนภาษาเป็นอยา่งดี (ดูภาคผนวก ก) 
 ขั้นท่ี  5  เม่ือแก้ไขเสร็จส้ินจึงน าแบบสอบถามตรวจสอบความเช่ือมั่น  ผู ้วิจัยจะน า
แบบสอบถามฉบบัร่างท่ีไดผ้า่นการแกไ้ขจากผูเ้ช่ียวชาญแลว้ น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อพิจารณา
ความสมบูรณ์อีกคร้ังและน าไปทดลองใช้ (Try-out) กบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกบักลุ่ม
ตัวอย่าง ท่ี ต้องการจะ ศึกษ า จ านวน  35 ชุด  แล้วน าม าห าค่ าสั มประสิทธ์สหสั มพัน ธ์                          
(alpha coefficient) ของครอนบาค (cronbach) ) ซ่ึงมีสูตร ดงัน้ี (บุญชม  ศรีสะอาด. 2545) 
 

        (3.2) 

 
    คือ ค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ 
   k       คือ   จ านวนขอ้ของแบบสอบถาม 
    คือ   ผลรวมของความแปรปรวนแต่ละขอ้ 
    คือ   ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
 
 ในงานวิจยัน้ีไดค้่าค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ของครอนบาครวมทั้งฉบบั เท่ากบั 0.934 โดย
มีค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามรายดา้นอยู่ระหว่าง 0.857 – 0.914 แสดงถึง แบบสอบถามท่ีใช้
ในงานวิจยัน้ีมีความเช่ือมัน่ไดเ้ป็นอยา่งดี (ดูภาคผนวก ข) 
 ลกัษณะแบบสอบถามในงานวิจยัน้ี มีดงัน้ี (ดูภาคผนวก ค) 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล เป็นขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึง
ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบส ารวจรายการ (Checklist) เป็นค าถามปลายปิด (Close End) 
 ตอนท่ี 2 ถึงตอนท่ี 6 ซ่ึงลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) มีทั้งหมด 7 ระดบั และไดก้ าหนดค่าคะแนน ดงัน้ี  
 7 หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 6 หมายถึง  เห็นดว้ย 
 5 หมายถึง  เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
 4 หมายถึง  ไม่มีความเห็น 
 3 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
 2 หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
 1 หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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เกณฑ์การแปลผล ระดับปัจจัยด้านต่างๆ จะแปลผลคะแนนเป็น 7 ระดับ โดยใช้ระดับ
คะแนนดงัน้ี  

การแปลผล = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
                     จ านวนระดบัท่ีตอ้งการ 
   = (7-1)/7  =  0.85 
       

               แปลผล     ช่วงคะแนน 
 เห็นดว้ยอยา่งยิง่    6.11-7.00 
 เห็นดว้ย     5.26-6.10 
  เห็นดว้ยเลก็นอ้ย    4.41-5.25 
  ไม่มีความเห็น    3.56-4.40 
  ไม่เห็นดว้ยเลก็นอ้ย    2.71-3.55 
  ไม่เห็นดว้ย    1.86-2.70 
  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่   1.00-1.85  

 

ผูว้ิจยัใชเ้กณฑก์ารแปลความหมายระดบัค่าเฉล่ียตามแนวทางของ  Best and Kahn (1998)  
 

3.4 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 
 การศึกษาคร้ังน้ีใชข้อ้มูลดงัน้ี 
 1)  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) จากฐานขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ ฐานขอ้มูลออนไลน์ใน
ประเทศไทย  ฐานข้อมูลออนไลน์ในต่างประเทศ ฐานขอ้มูลของบริษทัการบินไทย  ห้องสมุด
สถาบนัการศึกษาต่าง ๆ และหนงัสือตาราต่างๆ  เป็นตน้ 
 2)  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ไดเ้ก็บรวบรวม จากกลุ่มผูโ้ดยสารทั้งชาวไทยและชาว
ต่างประเทศท่ีเขา้ใจภาษาองักฤษ และไดใ้ชบ้ริการสายการบินไทยในประเทศไทย และกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีศึกษา จ านวนทั้งหมด 565 ตวัอย่าง คิดเป็นร้อยละ 85.61 จากทั้งหมด 660 ตวัอย่างโดยวิธีการสุ่ม
ตวัอย่างแบบสะดวก ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิทั้ งขาเขา้และขาออกระหว่างเดือนตุลาคม ถึง
พฤศจิกายน พ.ศ. 2560 และในกรณีเป็นผูโ้ดยสารชาวต่างชาติ ทีมผูว้ิจยัใช้ภาษาองักฤษสอบถาม
แบบตวัต่อตวั ถา้ไม่เขา้ใจให้ถามทวนซ ้ าจนกว่าเขา้ใจขอ้ค าถาม และทีมผูว้ิจยักรอกขอ้มูลจนครบ
ทุกขอ้ค าถามจึงถือวา่สมบูรณ์ 
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3.5 กำรวิเครำะห์ข้อมูล และสถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

3.5.1 กำรวิเครำะห์ข้อมูล และสถิติท่ีใช้ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาคร้ังน้ี ผู ้วิจัยใช้การทดสอบทางสถิติท่ีความเช่ือมั่น            
ร้อยละ 95 เพื่อให้มัน่ใจว่าผลลพัธ์ท่ีไดเ้ป็นตวัแทนกลุ่มประชากรทั้งหมด สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูลตามวตัถุประสงค์ ประกอบด้วย สถิติเชิงพรรณา ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละการวิเคราะห์
ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปรสังเกตได ้ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ค่า
ความเบ ้(Skewness) และค่าความโด่ง (Kurtosis) และสถิติอา้งอิง ไดแ้ก่ ระดบัความสัมพนัธ์ของค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis) 
การวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพล (Path Analysis) ในสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling) 
 ส าหรับเกณฑใ์นการแปลผลทางสถิติสมการโครงสร้างในการวิจยัคร้ังน้ี มีดงัน้ี  
 
ตำรำงท่ี 3.2 ค่าสถิติแสดงความสอดคลอ้งของโมเดล 

การประเมินความสอดคลอ้งของโมเดล 
Evaluating the Data-Model Fit 

เกณฑ ์
Criteria 

การพิจารณา 

P-value  
(ค่าระดบัความน่าจะเป็นของไคสแควร์)  
Chi-square) 

>0.05 
ค่า p ตอ้งมากกวา่ 0.05 
ค่า P ยิง่มากยิง่ดี 

χ 2/df  (ค่าไคสแควร์สัมพนัธ์) 
(Relative Chi-square) 

<3 
ค่า χ 2/df  ตอ้งนอ้ยกวา่ 3 
ค่า χ 2/df  ตอ้งเขา้ใกล ้0 ยิง่ดี 

GFI, AGFI  (ค่าดชันีวดัระดบัความสอดคลอ้ง) 
(Goodness of fit index) 

>0.90 
ค่า GFI ตอ้งมากกวา่ 0.90 
ค่า GFI เขา้ใกล ้1 ยิง่ดี 

RMSEA, RMR (ค่าดชันีรากของค่าเฉล่ียก าลงั
สองของการประมาณค่าความคาดเคล่ือน) 
(Root Mean Square Error of Approximation) 

<0.08 

ค่า RMSEA, RMR  
ตอ้งนอ้ยกวา่ 0.08 
ค่า RMSEA, RMR  
เขา้ใกล ้0 ยิง่ดี 

NFI, CFI >0.90 ค่า NFI, CFI เขา้ใกล ้0 ยิง่ดี 
ท่ีมำ : Schumacker and Lomax (2010) 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

การวิจยัเพื่อพฒันารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งต่อความไวว้างใจของ
ผูโ้ดยสารสายการบินไทย ผูว้ิจยัไดก้ าหนดวิธีการท่ีใชใ้นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) เก็บ
รวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศท่ีมา
ใช้บริการสายการบินไทยในประเทศไทย จ านวน 565 คน โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลระหว่างเดือน
ตุลาคม ถึงพฤศจิกายน พ.ศ. 2560 ผูว้ิจยัน าเสนอผลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 

4.1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา 
4.2  การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั 
4.3  ผลการพฒันารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ 
4.4  ผลการวิเคราะห์สมมุติฐานของกรอบแนวคิดการวิจยั 
4.5  สรุปผลการวิเคราะห์ 
 

4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
 
ตารางท่ี 4.1 จ านวน ร้อยละ และล าดบัท่ีขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 

ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ 

  

- ชาย 355 62.83 
- หญิง 210 37.17 

รวม 565 100 
2. อาย ุ

  

- นอ้ยกวา่ 25 ปี 16 2.83 
- ระหวา่ง 25-34 90 15.93 
- ระหวา่ง 35-44 145 25.66 
- ระหวา่ง 45-54 130 23.01 
- ระหวา่ง 55-64 108 19.12 
- ตั้งแต่ 65 ปีขึ้นไป 76 13.45 

รวม 565 100 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

3. เช้ือชาติ 
  

- เอเชีย 252 44.60 
- ยโุรป 102 18.05 
- อเมริกา 46 8.14 
- ตะวนัออกกลาง 89 15.75 
- อ่ืนๆ 76 13.45 

รวม 565 100 
4. จุดมุ่งหมายการเดินทาง 

  

- ท่องเท่ียว 316 55.93 
- ธุรกิจ 231 40.88 
- อ่ืนๆ 18 3.19 

รวม 565 100 
5. อาชีพ 

  

- นกัธุรกิจ 189 33.45 
- นกัวิชาชีพ 176 31.15 
- ผูใ้หบ้ริการ 135 23.89 
- อิสระ/อ่ืนๆ 65 11.50 

รวม 565 100 
6. จ านวนวนัพกั 

  

- ระหวา่ง 1-3 วนั 41 7.26 
- ระหวา่ง 4-6 วนั 144 25.49 
- ระหวา่ง 7-9 วนั 203 35.93 
- ระหวา่ง 10-12 วนั 109 19.29 
- มากกวา่ 12 วนั 68 12.04 

รวม 565 100 
7. ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อวนั 187.12 USD 

 
จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถามทั้ง 565 ราย ท่ีได้

ด าเนินการจดัเก็บกบักลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารสายการบินไทย โดยส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 
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62.83 มีอายุระหว่าง 35-44 ปี คิดเป็นร้อยละ 25.66 เป็นผูโ้ดยสารจากเอเชีย คิดเป็นร้อยละ 44.60 มี
จุดมุ่งหมายการเดินทางเพื่อการท่องเท่ียว คิดเป็นร้อยละ 55.93 ประกอบอาชีพนกัธุรกิจ คิดเป็นร้อย
ละ 33.45 ส่วนใหญ่พกัอาศยัในประเทศไทยระหว่าง 7-9 วนั คิดเป็นร้อยละ 35.93 และมีค่าใช้จ่าย
เฉล่ียต่อวนัเท่ากบั 187.12 USD 
 
ตารางที่ 4.2  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และล าดบัท่ีค่าเฉล่ียความคิดเห็นของผูโ้ดยสาร

สายการบินไทย เก่ียวกบัตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง 

ตวัแปร 
ผูโ้ดยสาร (n=565) 

ล าดบั 
X  S  ระดบั 

1. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) 5.83 .45 เห็นดว้ย 2 

2. การรับรู้ความเส่ียง (PEK) 5.60 .41 เห็นดว้ย 4 
3. การรับรู้คุณภาพ (PEQ) 5.84 .42 เห็นดว้ย 1 
4. ความคาดหวงั (EXP) 5.71 .36 เห็นดว้ย 3 
5. ความไวว้างใจ (TRT) 5.29 .34 เห็นดว้ย 5 

รวม 5.65 .32 เห็นดว้ย  
 
 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ผูโ้ดยสารสายการบินไทยมีความคิดเห็นเก่ียวกบัตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง 
จ านวนทั้ง 5 ตวัแปร อยูใ่นระดบัเห็นดว้ย อยู่ระหว่าง 5.29-5.84 เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ียความคิดเห็น
จากมากไปน้อย คือ การรับรู้คุณภาพ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ความคาดหวงั การรับรู้ความเส่ียง 
และความไวว้างใจ ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับ และล าดับค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกับการ

บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของผูโ้ดยสารสายการบินไทย จ าแนกเป็นรายขอ้ 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) X  SD ระดบั 

1. การบริการสายการบินน้ีตรงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้โดยเฉพาะ 

5.91 .78 เห็นดว้ย 

2. สายการบินน้ีจดัหาช่องทางเพื่อใหส้ามารถติดต่อส่ือสาร
กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

5.85 .74 เห็นดว้ย 

3. สายการบินน้ีใหบ้ริการท่ีรวดเร็วใหแ้ก่ลูกคา้ 5.93 .69 เห็นดว้ย 
4. สายการบินน้ีเป็นผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารการบิน 5.12 .71 เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) X  SD ระดบั 

5. สายการบินน้ีมีการแสดงดา้นความปลอดภยัท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

5.79 .63 เห็นดว้ย 

6. สายการบินน้ีมีการติดตามขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ปัจจุบนั 5.68 .69 เห็นดว้ย 
7. สายการบินน้ีมีโปรแกรมการบริการท่ีลูกคา้รายส าคญั
สามารถก าหนดเองได ้

6.09 .77 เห็นดว้ย 

8. สายการบินน้ีมีความรับผิดชอบต่อลูกคา้ 6.27 .76 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
รวม 5.83 .45 เห็นดว้ย 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ผูโ้ดยสารสายการบินไทย มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ ภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ มีจ านวน 6 ขอ้ อยู่ในระดบัเห็นดว้ย 
1 ขอ้ อยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง และท่ีเหลืออีก 1 ขอ้ อยู่ในระดับเห็นด้วยเล็กน้อย โดยข้อท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ขอ้ 8 สายการบินน้ีมีความรับผิดชอบต่อลูกคา้ รองลงมาคือขอ้ 7 สายการบินน้ีมี
โปรแกรมการบริการท่ีลูกคา้รายส าคญัสามารถก าหนดเองได้ และน้อยท่ีสุดคือขอ้ 4 สายการบินน้ี
เป็นผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารการบิน 
 
ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และล าดบัค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้

ความเส่ียงของผูโ้ดยสารสายการบินไทย จ าแนกเป็นรายขอ้ 
การรับรู้ความเส่ียง (PEK) X  SD ระดบั 

1. ท่านรับรู้ขอ้มูลพื้นฐานของบริษทัของสายการบินน้ี 5.64 .52 เห็นดว้ย  
2. ท่านรับรู้ขอ้มูลการบริการของสายการบินน้ี 5.75 .47 เห็นดว้ย  
3. ท่านรับรู้ความเส่ียงในความปลอดภยัของสายการบินน้ี 5.55 .58 เห็นดว้ย  
4. สายการบินน้ีมีความเป็นส่วนตวั 5.30 .59 เห็นดว้ย  
5. การรับรู้ความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพการบินของสายการ
บินน้ี 

5.69 .50 เห็นดว้ย  

6. ท่านรับรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัเวลาท่ีไม่แน่นอนของสาย
การบินน้ี 

5.68 .50 เห็นดว้ย  

รวม 5.60 .41 เห็นดว้ย 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ผูโ้ดยสารสายการบินไทย มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ความเส่ียง 
ภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ย เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า มีจ านวน 6 ขอ้ อยู่ในระดบัเห็นดว้ยทั้งหมด 
โดยข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ข้อ 2 ท่านรับรู้ข้อมูลการบริการของสายการบินน้ี รองลงมาคือข้อ 5          
การรับรู้ความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพการบินของสายการบินน้ี และน้อยท่ีสุดคือขอ้ 4 สายการบินน้ีมี
ความเป็นส่วนตวั 
 
ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และล าดบัค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้

คุณภาพของผูโ้ดยสารสายการบินไทย จ าแนกเป็นรายขอ้ 
การรับรู้คุณภาพ (PEQ) X  SD ระดบั 

1. สายการบินน้ีมีคุณภาพโดยรวม 5.61 .52 เห็นดว้ย  
2. สายการบินน้ีมีคุณภาพการบริการ 5.44 .58 เห็นดว้ย  
3. สายการบินน้ีมีความพร้อมในการบริการ 6.38 .77 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4. สายการบินน้ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน 5.57 .58 เห็นดว้ย  
5. สายการบินน้ีมีคุณภาพของขอ้มูลการบิน 5.70 .50 เห็นดว้ย  
6. สายการบินน้ีมีคุณภาพความปลอดภยั 6.34 .74 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

รวม 5.84 .42 เห็นดว้ย 
 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ผูโ้ดยสารสายการบินไทย มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพ 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย  เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ มีจ านวน 4 ขอ้ อยูใ่นระดบัเห็นดว้ย ท่ีเหลือ
อีก 2 ขอ้ อยู่ในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ขอ้ 3 สายการบินน้ีมีความพร้อม
ในการบริการ รองลงมาคือข้อ 6 สายการบินน้ีมีคุณภาพความปลอดภัย และน้อยท่ีสุดคือข้อ 2           
สายการบินน้ีมีคุณภาพการบริการ 
 
ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และล าดบัค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบัความ

คาดหวงัของผูโ้ดยสารสายการบินไทย จ าแนกเป็นรายขอ้ 
ความคาดหวงั (EXP) X  SD ระดบั 

1. ท่านมีความคาดหวงัโดยรวมต่อสายการบินน้ี 4.61 .69 เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
2. สายการบินน้ีมีความสามารถในธุรกิจการบิน 5.76 .54 เห็นดว้ย  
3. สายการบินน้ีมีรูปแบบในการบริการท่ีเหมาะสมกบัท่าน 6.54 .70 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4. สายการบินน้ีมีเทคโนโลยใีนการบริการอยา่งต่อเน่ือง 6.32 .77 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
5. สายการบินน้ีมีความน่าเช่ือถือในดา้นการบิน 5.59 .70 เห็นดว้ย  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 4.6  (ต่อ) 
ความคาดหวงั (EXP) X  SD ระดบั 

6. สายการบินน้ีเติมเตม็ความคาดหวงัของท่าน 5.47 .55 เห็นดว้ย  
รวม 5.71 .36 เห็นดว้ย  

 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ผูโ้ดยสารสายการบินไทย มีความคิดเห็นเก่ียวกับความคาดหวงั 
ภาพรวมอยู่ในระดับเห็นดว้ย เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า มีจ านวน 3 ขอ้ อยู่ในระดบัเห็นดว้ย อีก 2 
ขอ้ อยู่ในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิง่ และอีก 1 ขอ้อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยเล็กนอ้ย โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด
คือ ขอ้ 3 สายการบินน้ีมีรูปแบบในการบริการท่ีเหมาะสมกบัท่าน รองลงมาคือขอ้ 4 สายการบินน้ีมี
เทคโนโลยีในการบริการอย่างต่อเน่ือง และน้อยท่ีสุดคือขอ้ 1 ท่านมีความคาดหวงัโดยรวมต่อสาย
การบินน้ี 
 
ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และล าดบัค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบัความ

ไวว้างใจของผูโ้ดยสารสายการบินไทย จ าแนกเป็นรายขอ้ 
ความไวว้างใจ (TRT) X  SD ระดบั 

1. ท่านเช่ือมัน่ต่อความปลอดภยัในสายการบินน้ี 4.14 .46 ไม่มีความเห็น 
2. สายการบินน้ีสามารถรักษาค ามัน่สัญญา 4.72 .63 เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
3. สายการบินน้ีมีความสามารถในพึ่งพาเพื่อแกปั้ญหาได ้ 5.76 .47 เห็นดว้ย  
4. ท่านเช่ือมัน่พนัธมิตรการบินของสายการบินน้ี 5.49 .53 เห็นดว้ย  
5. ท่านเช่ือมัน่ในความสามารถของสายการบินน้ี 5.70 .54 เห็นดว้ย  
6. ท่านเช่ือมัน่ในความมีประโยชน์ในการใชบ้ริการสาย
การบินน้ี 

5.51 .58 เห็นดว้ย  

7. ท่านเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพการบินของสายการบินน้ี 5.69 .55 เห็นดว้ย  
รวม 5.29 .34 เห็นดว้ย  

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ผูโ้ดยสารสายการบินไทย มีความคิดเห็นเก่ียวกับความไวว้างใจ 
ภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย  เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า มีจ านวน 5 ข้อ อยู่ในระดับเห็นด้วย มี
จ านวน 1 ขอ้ อยู่ในระดบัเห็นดว้ยเล็กนอ้ย และท่ีเหลืออีก 1 ขอ้ อยู่ในระดบัไม่มีความเห็นโดยขอ้ท่ี
มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ขอ้ 3 สายการบินน้ีมีความสามารถในพึ่งพาเพื่อแกปั้ญหาได ้รองลงมาคือขอ้ 5 
ท่านเช่ือมัน่ในความสามารถของสายการบินน้ี และนอ้ยท่ีสุดคือขอ้ 1 ท่านเช่ือมัน่ต่อสายการบินน้ี 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็นของผูโ้ดยสารสายการบินไทย 
ความเบ ้และความโด่งของตวัแปรแฝง/ตวัแปรสังเกตได ้

ตวัแปรแฝง/ตวัแปรสังเกตได ้ X  SD ระดบั 
ความเบ*้* 

(Skew) 
ความโด่ง* 

(Kur) 
1. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) 5.83 .45 เห็นดว้ย -1.45 3.42 
- คุณภาพบริการ (x1) 5.92 .62 เห็นดว้ย -.81 .22 
- กลยทุธ์ท่ีเก่ียวกบัลูกคา้ (x2) 5.97 .66 เห็นดว้ย -.33 .23 
- ภาพลกัษณ์สินคา้ (x3) 5.45 .51 เห็นดว้ย .19 .70 
- การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (x4) 5.97 .60 เห็นดว้ย -.79 .93 

2. การรับรู้คุณภาพ (PEQ) 5.84 .42 เห็นดว้ย -1.85 5.08 
- ความน่าเช่ือถือ (x5) 5.97 .48 เห็นดว้ย -1.63 3.84 
- การรับประกนัความปลอดภยั  (x6) 5.57 .42 เห็นดว้ย -.98 1.47 
- การจบัตอ้งได ้(x7) 5.98 .56 เห็นดว้ย -1.17 1.24 

3. การรับรู้ความเส่ียง (PEK) 5.60 .41 เห็นดว้ย -1.34 2.27 
- การรับรู้ขอ้มูล (x8) 5.70 .45 เห็นดว้ย -1.46 1.79 
- การรับรู้ความเส่ียงในการบริการ (x9) 5.64 .48 เห็นดว้ย -1.16 .72 
- การรับรู้ความเป็นส่วนตวั (x10) 5.30 .59 เห็นดว้ย -.22 -.61 

4. ความคาดหวงั (EXP) 5.71 .36 เห็นดว้ย -2.00 6.38 
- ความเช่ือมัน่ในผลงาน (y4) 5.04 .40 เห็นดว้ย .22 .34 
- การบริหารจดัการ (y5) 5.67 .48 เห็นดว้ย -.72 1.22 
- คุณภาพการบริการ (y6) 6.43 .57 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ -1.77 4.76 

5. ความไวว้างใจ (TRT) 5.29 .34 เห็นดว้ย -1.35 3.70 
- ความเช่ือมัน่ในความปลอดภยั (y1) 4.79 .38 เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 1.21 2.50 
- ความเช่ือมัน่ในการบริหารจดัการ 
(y2) 

5.73 .46 เห็นดว้ย -1.78 2.69 

- ความเช่ือมัน่ประสิทธิภาพ (y3) 5.60 .49 เห็นดว้ย -1.47 2.26 
หมายเหตุ : *Skewness < |2| ** Kurtosis < |7| (Curran, et al. 1996) 
 
 จากตารางท่ี  4.8 ผู ้โดยสารสายการบินไทยในประเทศไทย มีความคิดเห็นเ ก่ียวกับ                    
ตวัแปรแฝงและตวัแปรสังเกตได้ส่วนใหญ่อยู่ในระดับเห็นด้วย  เรียงล าดับค่าเฉล่ียความคิดเห็น
เก่ียวกบัตวัแปรแฝงจากมากไปน้อย คือ การรับรู้คุณภาพ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ความคาดหวงั  
การรับรู้ความเส่ียง และความไวว้างใจ ตามล าดบั  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 เม่ือพิจารณาตวัแปรแฝง/ตวัแปรสังเกตไดทุ้กตวั พบว่า ตวัแปรแฝง/ตวัแปรสังเกตได้ทุกตวั 
มีลกัษณะการแจกแจงขอ้มูลใกลเ้คียงโคง้ปกติ โดยมี ค่าความเบอ้ยู่ระหว่าง |0.19| ถึง |2.00| และค่า
ความโด่งอยูร่ะหวา่ง |0.22| ถึง |6.38| 
 

4.2  ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 
 
วิเคราะห์องค์ประกอบคร้ังน้ีเป็นการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั โดยท าการวิเคราะห์

กับตัวแปรแฝงภายนอกและตัวแปรแฝงภายใน ซ่ึงผู ้วิจัยสร้างขึ้ นตามกรอบแนวคิดท่ีได้จาก
การศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยท าการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัดว้ยโปรแกรม
ลิสเรล และใชเ้กณฑ์ค่าสถิติวดัความกลมกลืน (Goodness of Fit Statistics; b) ท่ีคดัมาบางส่วนจาก 
นงลกัษณ์ วิรัชชัย (2538 : 45–52) และ สุภมาส องัศุโชติ และคณะ (2554 : 24–30) ดังน้ีคือ ค่า 2 
ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ (p>0.05) หรือ ค่า 2/df < 2.00 ค่า RMSEA < 0.05 ค่า GFI > 0.90 ค่า AGFI 
> 0.90 และค่า SRMR < 0.05 และมีผลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 

 
4.2.1 องค์ประกอบเชิงยืนยันของตัวแปรแฝงภายนอก  
 

 
 

ภาพท่ี 4.1 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



77 

ตารางท่ี 4.9 ค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได้
ของตวัแปรแฝงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

ตวัแปรแฝง  CR AVE ตวัแปรสังเกตได ้
น ้าหนกั

องคป์ระกอบ
มาตรฐาน 

R2 

การบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ 

(CRM) 
0.70 0.67 0.36 

คุณภาพบริการ (x1) 0.45 0.20 
กลยทุธ์ท่ีเก่ียวกบัลูกคา้ (x2) 0.46 0.21 
ภาพลกัษณ์สินคา้ (x3) 0.54 0.29 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (x4) 0.85 0.73 

 
 จากภาพท่ี 4.1 และตารางท่ี 4.9 พบว่า โมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยนัของตวัแปรแฝงการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ใน
เกณฑ์ดี โดยมีค่าดัชนีความกลมกลืนผ่านเกณฑ์ดีทุกตัว ได้แก่ ค่า 2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 
(p=1.00) หรือ ค่า 2/df =0.00 ค่า RMSEA=0.00 และ The Model is Saturated, the Fit is Perfect ตวั
แปรสังเกตได้แต่ละตวัมีน ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐานอยู่ระหว่าง 0.45–0.85 

 

ภาพท่ี 4.2 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงการรับรู้คุณภาพ 
 

x5 0.37 

x6 0.37 

x7 0.45 

PEQ 1.00 

Chi-Square=0.00, df=0, P-value=1.00000, RMSEA=0.000 

0.79 

0.79 

0.74 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.10 ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได้
ของตวัแปรแฝงการรับรู้คุณภาพ 

ตวัแปรแฝง  CR AVE ตวัแปรสังเกตได ้
น ้าหนกั

องคป์ระกอบ
มาตรฐาน 

R2 

การรับรู้
คุณภาพ (PEQ) 

0.70 0.82 0.60 

ความน่าเช่ือถือ (x5) 0.79 0.63 
การรับประกนัความปลอดภยั  
(x6) 

0.79 0.63 

การจบัตอ้งได ้(x7) 0.74 0.55 
 
 จากภาพท่ี 4.2 และตารางท่ี 4.10 พบว่า โมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยนัของตวัแปรแฝงการ
รับรู้คุณภาพ มีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ในเกณฑ์ดี 
โดยมีค่าดชันีความกลมกลืนผ่านเกณฑ์ดีทุกตวั ไดแ้ก่ ค่า 2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ (p=1.00) หรือ 
ค่า 2/df =0.00 ค่า RMSEA=0.00 และ The Model is Saturated, the Fit is Perfect ตวัแปรสังเกตได้
แต่ละตวัมีน ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐานอยู่ระหว่าง 0.74–0.79 
  

 
ภาพท่ี 4.3 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงการรับรู้ความเส่ียง 

 

x8 0.81 

x9 -0.97 

x10 0.83 

PEK 1.00 

Chi-Square=0.00, df=0, P-value=1.00000, RMSEA=0.000 

0.44 

1.00 

0.41 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



79 

ตารางท่ี 4.11  ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได้
ของตวัแปรแฝงการรับรู้ความเส่ียง 

ตวัแปรแฝง  CR AVE ตวัแปรสังเกตได ้
น ้าหนกั

องคป์ระกอบ
มาตรฐาน 

R2 

การรับรู้ถึง
ความเส่ียง 

(PEK) 
0.81 0.68 0.45 

การรับรู้ขอ้มูล (x8) 0.44 0.19 
การรับรู้ความเส่ียงในการบริการ 
(x9) 

1.00 1.00 

การรับรู้ความเป็นส่วนตวั (x10) 0.41 0.17 
 

 จากภาพท่ี 4.3 และตารางท่ี 4.11 พบว่า โมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยนัของตวัแปรแฝงการ
รับรู้ถึงความเส่ียง มีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ในเกณฑ์
ดี โดยมีค่าดัชนีความกลมกลืนผ่านเกณฑ์ดีทุกตัว ได้แก่ ค่า 2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ (p=1.00) 
หรือ  ค่า 2/df =0.00 ค่ า RMSEA=0.00 และ The Model is Saturated, the Fit is Perfect ต วัแปร
สังเกตได้แต่ละตวัมีน ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐานอยู่ระหว่าง 0.41–1.00 

 

 
ภาพท่ี 4.4 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงความคาดหวงัของลูกคา้ 

 

y4 0.86 

y5 -0.14 

y6 0.86 

EXP 1.00 

Chi-Square=0.00, df=0, P-value=1.00000, RMSEA=0.000 

0.37 

1.07 

0.37 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.12 ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได้
ของตวัแปรแฝงความคาดหวงั 

ตวัแปรแฝง  CR AVE ตวัแปรสังเกตได ้
น ้าหนกั

องคป์ระกอบ
มาตรฐาน 

R2 

ความคาดหวงั 
(EXP) 

0.74 0.67 0.47 
ความเช่ือมัน่ในผลงาน (y4) 0.37 0.14 
การบริหารจดัการ (y5) 1.07 1.14 
คุณภาพการบริการ (y6) 0.37 0.14 

 
 จากภาพท่ี 4.4 และตารางท่ี 4.12 พบว่า โมเดลองคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรแฝงความ
คาดหวงัของลูกคา้ มีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกับข้อมูลเชิงประจกัษ์ใน
เกณฑดี์ โดยมีค่าดชันีความกลมกลืนผ่านเกณฑดี์ทุกตวั ไดแ้ก่ ค่า 2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ (p=1) 
หรือ ค่า 2/df=0 ค่า RMSEA=0.00 และ The Model is Saturated, the Fit is Perfect ตวัแปรสังเกต
ได้แต่ละตวัมีน ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐานอยู่ระหว่าง 0.37–1.07 

 
ภาพท่ี 4.5 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงความไวว้างใจ 

 

y1 0.61 

y2 0.59 

y3 0.46 

TRT 1.00 

Chi-Square=0.00, df=0, P-value=1.00000, RMSEA=0.000 

0.63 

0.64 

0.74 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.13 ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได้
ของตวัแปรแฝงความไวว้างใจ 

ตวัแปรแฝง  CR AVE ตวัแปรสังเกตได ้
น ้าหนกั

องคป์ระกอบ
มาตรฐาน 

R2 

ความไวว้างใจ 
(TRT) 

0.79 0.71 0.45 

ค ว า ม เ ช่ื อ มั่ น ใ น ค ว า ม
ปลอดภยั (y1) 

0.63 0.39 

ความเช่ือมัน่ในการบริหาร
จดัการ (y2) 

0.64 0.41 

ความเช่ือมั่นประสิทธิภาพ 
(y3) 

0.74 0.54 

 
 จากภาพท่ี 4.5 และตารางท่ี 4.13 พบว่า โมเดลองคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรแฝงความ
ไวว้างใจ มีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษใ์นเกณฑดี์ โดยมี
ค่าดัชนีความกลมกลืนผ่านเกณฑ์ดีทุกตวั ได้แก่ ค่า 2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ (p=1.00) หรือ ค่า 
2/df=0 ค่า RMSEA=0.00 และ The Model is Saturated, the Fit is Perfect ตวัแปรสังเกตได้แต่ละ
ตวัมีน ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐานอยู่ระหว่าง 0.63–0.74 
 

4.3 ผลการพฒันารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ 
 
วิเคราะห์ความเท่ียงตรงของรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งต่อความไวว้างใจ

ของผูโ้ดยสารสายการบินไทยเพื่อความเป็นสายการบินชั้นน าของโลก และค่าอิทธิพลระหว่างตวั
แปรในโมเดลดว้ยวิธีการวิเคราะห์อิทธิพลแบบมีตวัแปรแฝง โดยใช้โปรแกรม LISREL 9.10 และ
ใช้เกณฑ์ค่าสถิติวัดความกลมกลืน (Goodness of Fit Statistics) คัดมาบางส่วนจาก นงลักษณ์        
วิรัชชัย (2538 : 45–52) และ สุภมาส อังศุโชติ และคณะ (2554 : 24–29) ดังน้ีคือ ค่า 2 ไม่ มี
นั ยส าคัญ ท างส ถิ ติ  (p>0.05) ห รือ  ค่ า  2/df < 2.00 ค่ า  RMSEA < 0.05 ค่ า  GFI > 0.90 ค่ า                  
AGFI > 0.90 ค่า RMR < 0.05 SRMR < 0.05 ค่า NFI > 0.90 และค่า CFI > 0.90 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.14 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝง (ใต้เส้นทแยงมุม) ความเท่ียงของ          
ตวัแปรแฝง (C) และความแปรปรวนเฉล่ียของตวัแปรท่ีสกัดไดด้้วยองค์ประกอบ 
(Average variance extracted: AVE) 
ตวัแปรแฝง CRM PEK PEQ EXP Trust 

1. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) 1     
2. การรับรู้ความเส่ียง (PEK) .64** 1    
3. การรับรู้คุณภาพ (PEQ) .66** .64** 1   
4. ความคาดหวงั (EXP) .68** .68** .72** 1  
5. ความไวว้างใจ (TRT) .31** .61** .32** .43** 1 
C (Construct Reliability) 0.75 0.58 0.81 0.54 0.63 

V (AVE) 0.44 0.34 0.60 0.31 0.38 

 0.66 0.58 0.77 0.56 0.62 
หมายเหตุ : **Sig. < .01 
 

 
 

ภาพท่ี 4.6 รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทาง
มาในประเทศไทย 

 

x1 0.67 

x2 0.52 

x3 0.60 

x4 0.43 

x5 0.53 

x6 0.60 

x7 0.07 

x8 0.58 

x9 0.49 

x10 0.89 

CRM 

PEQ 

PEK 

EXP 

Trust 

y4 0.93 

y5 0.43 

y6 0.71 

y1 0.38 

y2 0.81 

y3 0.65 

Chi-Square=19.48, df=21, P-value=0.55421, RMSEA=0.000 

0.25 

0.76 

0.54 

0.79 

0.41 

0.59 

0.57 

0.68 

0.63 

0.75 

0.69 

0.63 

0.96 

0.65 

0.72 

0.29 

0.61 

0.81 

0.57 

-0.09 

0.27 

0.54 

-0.30 

0.21 

0.08 

0.09 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.15 ค่าสัมประสิทธ์ิมาตรฐานของอิทธิพลในรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ี
ส่งต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย 

ตวัแปรตาม 
ตวัแปรอิสระ 

อิทธิพล R2 EXP PEQ PEK CRM 

ความไวว้างใจ 
(TRT) 

DE 
.51 

0.61* 0.54* -0.30* 0.27* 
IE - 0.35* -0.06 0.49* 
TE 0.61* 0.89** -0.36* 0.76* 

ความคาดหวงั 
(EXP) 

DE 
.69 

 0.57** -0.09 0.81** 
IE  - - - 
TE  0.57** -0.09 0.81* 

หมายเหตุ : **Sig. < .01, *Sig. < .05 
 
ตารางท่ี 4.16 ค่าดัชนีความเท่ียงตรงของรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งต่อความ

ไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย 
ค่าดชันี เกณฑ ์ ผลวิเคราะห์ ผล 

1. ค่า 2 ไม่มีนยัส าคญั  
2. ค่า RMSEA  
3. ค่า GFI  
4. ค่า AGFI  
5. ค่า RMR  
6. ค่า SRMR  
7. ค่า NFI  
8. ค่า CFI  

p > 0.05 
< 0.05 
> 0.90 
> 0.90 
< 0.08 
< 0.08 
> 0.90 
> 0.90 

0.55 
0.00 
0.99 
0.97 
0.02 
0.02 
0.99 
1.00 

ผา่น 
ผา่น 
ผา่น 
ผา่น 
ผา่น 
ผา่น 
ผา่น 
ผา่น 

 
จากภาพท่ี 4.6 และตารางท่ี 4.14-4.16 พบว่า รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ี

ส่งต่อความไว้วางใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย ท่ีพัฒนาขึ้ นมีความเท่ียงตรง 
เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ โดยมีค่าดัชนีความกลมกลืนผ่านเกณฑ์        
ทุกตัว ได้แก่ ค่าไค-สแควร์ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ค่า p=0.55 ค่า RMSEA=0.00 ค่า GFI=0.99        
ค่า AGFI=0.97 ค่า RMR=0.02 ค่า SRMR=0.02 ค่า NFI=0.99 และค่า CFI=1.00 

ตวัแปรสาเหตุทั้งหมดในโมเดลมีอิทธิพลเชิงบวกต่อตัวแปรความไวว้างใจ (TRT) ของ
ผูโ้ดยสารสายการบินไทย โดยสามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย  (R2) ได้ร้อยละ 51 ตัวแปรสาเหตุท่ีมี
อิทธิพลต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารสายการบินไทย มีจ านวน 4 ตวั คือ ตวัแปรการรับรู้คุณภาพ 
(PEQ) การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ความคาดหวงั (EXP) และการรับรู้ความเส่ียง (PEK) โดยมี
ค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.89, 0.76, 0.61 และ -0.36 ตามล าดับ โดยตัวแปรสาเหตุแต่ละตัวมีรูปแบบ
โครงสร้างความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุและค่าอิทธิพลต่อตวัแปรความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทาง
มาในประเทศไทย เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 

1) ตวัแปรการรับรู้คุณภาพ (PEQ) เป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจของ
ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย และมีอิทธิพลรวมมากท่ีสุดเป็นล าดบัแรก โดยเป็นอิทธิพล
ทางตรง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 มีค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.54 อิทธิพลทางออ้ม อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.35 และอิทธิพลรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.89 

2) ตวัแปรการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) เป็นตวัแปรแฝงท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย  และมีอิทธิพลรวมมากเป็นล าดบัท่ี 2 โดยเป็น
อิทธิพลทางตรง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.27 อิทธิพลทางออ้ม 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.49 และอิทธิพลรวม อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.76 

3) ตวัแปรความคาดหวงั (EXP) เป็นตวัแปรแฝงท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจของ
ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย และมีอิทธิพลรวมมากเป็นล าดบัท่ี 3 โดยเป็นเฉพาะอิทธิพล
ทางตรง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั .61 

4) ตวัแปรการรับรู้ความเส่ียง (PEK) เป็นตวัแปรแฝงท่ีมีอิทธิพลเชิงลบต่อความไวว้างใจ
ของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย และมีอิทธิพลรวมมากเป็นล าดบัท่ี 4 โดยเป็นอิทธิพล
ทางตรง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีค่าอิทธิพลเท่ากับ -0.30 อิทธิพลทางอ้อม ไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติ มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.06 และอิทธิพลรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มี
ค่าอิทธิพลเท่ากบั -0.36 

 
ตารางท่ี 4.17 สรุปล าดบัตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศ

ไทย 
ตวัแปรแฝง อิทธิพลต่อความไวว้างใจ ค่าอิทธิพล 

1. การรับรู้คุณภาพ (PEQ) ทางตรง + ทางออ้ม 0.54 + 0.35 = 0.89 
2. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ทางตรง + ทางออ้ม 0.27 + 0.49 = 0.76 
3. ความคาดหวงั (EXP) ทางตรง 0.61 
4. การรับรู้ถึงความเส่ียง (PEK) ทางตรง + ทางออ้ม (-0.30) + (-0.06) = -0.36 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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4.4  ผลการวิเคราะห์สมมุติฐานของกรอบแนวคิดการวิจัย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 4.7 ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจยั 
 

ตารางท่ี 4.18 ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจยั 
สมมุติฐาน Coef. t-test สรุป 

H1 : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความ
คาดหวงั 

0.81 3.20** สอดคลอ้ง 

H2 : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความ
ไวว้างใจ 

0.27 2.07* สอดคลอ้ง 

H3 : การรับรู้คุณภาพมีอิทธิพลทางตรงต่อความคาดหวงั 0.57 4.32** สอดคลอ้ง 

H4 : การรับรู้คุณภาพมีอิทธิพลทางตรงต่อความไวว้างใจ  0.54 2.82** สอดคลอ้ง 

H5 :  การรับรู้ความเส่ียงมีอิทธิพลทางตรงต่อความ
คาดหวงั 

-0.09 -0.37 ไม่สอดคลอ้ง 

H6 : การรับรู้ความเส่ียงมีอิทธิพลทางตรงกบัความ
ไวว้างใจ 

-0.30 -2.18* สอดคลอ้ง 

H7 : ความคาดหวงัมีอิทธิพลทางตรงกบัความไวว้างใจ 0.61 2.05* สอดคลอ้ง 

หมายเหตุ : **Sig. < .01, *Sig. < .05 
 

การรับรู้คุณภาพ 
(PEQ) 

การรับรู้ความเส่ียง
(PEK) 

การบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ (CRM) ความคาดหวงั 

(EXP) 

ความไว้วางใจ 
(TRT) 

H7 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

H6 
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4.5  สรุปผลการวิเคราะห์ 
 
จากผลวิเคราะห์ขอ้มูลในงานวิจยัน้ี ผูวิ้จยัเร่ิมตน้จากการวิเคราะห์เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรง

และความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามดว้ยวิธีการประเมินความสอดคลอ้ง (IOC : Index of Item-Objective 
Congruence) ซ่ึงจากการประเมินโดยผู ้เช่ียวชาญพบว่าแบบสอบถามมีค่าดัชนีความสอดคล้องอยู่
ระหว่าง 0.80-1.00 จากนั้นผูว้ิจยัไดด้ าเนินการตรวจสอบค่าความเช่ือมัน่ และและค่าอ านาจจ าแนกของ
แบบสอบถาม โดยน าไปทดลองใช้ (Tryout) กับกลุ่มผู ้โดยสารการบินไทยทั้ งชาวไทยและ                 
ชาวต่างประเทศท่ีมาใช้บริการสายการบินไทย และไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 35 คน วิเคราะห์ค่า
ความเช่ือมั่นโดยการวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (-coefficient) และค่าอ านาจ
จ าแนกโดยใช้วิธีการหาสหสัมพันธ์แบบ  Corrected Item Total Correlation และค่าอ านาจจ าแนก
ระหวา่ง 0.27-0.80 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑท่ี์มีความน่าเช่ือถือสูง 

ผูว้ิจัยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างผูโ้ดยสารการบินไทยทั้ งชาวไทยและ             
ชาวต่างประเทศท่ีมาใช้บริการสายการบินไทย จ านวน 565 คน แลว้วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนาใน
รูปแบบการแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความโด่ง  และความเบ ้ 
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory factor analysis : CFA) ของตัวแปรแฝงภายนอกและ           
ตวัแปรแฝงภายใน ทั้งน้ีเพื่อตรวจสอบว่าองค์ประกอบของตวัแปรแฝงภายนอกและตวัแปรแฝงภายใน
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบย่อยใดบา้ง และแต่ละองคป์ระกอบยอ่ยนั้นองคป์ระกอบยอ่ยใดมีความส าคญั
มากกวา่ โดยผลการวิเคราะห์จากการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัของตวัแปรแฝง พบวา่ 

1) องค์ประกอบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ประกอบด้วยตวัแปรสังเกตได้ 4 ตวั มีค่า
ความเช่ือถือได้เชิงโครงสร้าง (CR) เท่ากับ 0.67 และค่าเฉล่ียความแปรปรวนท่ีสกัดได้ (AVE) เท่ากับ 
0.36 ตวัแปรแต่ละตวัมีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานอยู่ระหว่าง 0.45–0.85 

2) องค์ประกอบการรับรู้ความเส่ียง (PEK) ประกอบด้วยตวัแปรตวัแปรสังเกตได้ 3 ตวั มีค่า
ความเช่ือถือได้เชิงโครงสร้าง (CR) เท่ากับ 0.68 และค่าเฉล่ียความแปรปรวนท่ีสกัดได้ (AVE) เท่ากับ 
0.45 ตวัแปรแต่ละตวัมีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานอยู่ระหว่าง 0.41-1.00 

3) องคป์ระกอบการรับรู้คุณภาพ (PEQ) ประกอบดว้ยตวัแปรตวัแปรสังเกตได ้3 ตวั มีค่าความ
เช่ือถือได้เชิงโครงสร้าง (CR) เท่ากับ 0.82 และค่าเฉล่ียความแปรปรวนท่ีสกัดได้ (AVE) เท่ากับ 0.60          
ตวัแปรแต่ละตวัมีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.74-0.79 

4) องค์ประกอบความคาดหวงั (EXP) ประกอบดว้ยตวัแปรตวัแปรสังเกตได้ 3 ตวั มีค่าความ
เช่ือถือได้เชิงโครงสร้าง (CR) เท่ากับ 0.67 และค่าเฉล่ียความแปรปรวนท่ีสกัดได้ (AVE) เท่ากับ 0.47          
ตวัแปรแต่ละตวัมีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.37-1.07 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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5) องค์ประกอบความไวว้างใจ (TRT) ประกอบดว้ยตวัแปรตวัแปรสังเกตได ้3 ตวั มีค่าความ
เช่ือถือได้เชิงโครงสร้าง (CR) เท่ากับ 0.71 และค่าเฉล่ียความแปรปรวนท่ีสกัดได้ (AVE) เท่ากับ 0.45         
ตวัแปรแต่ละตวัมีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.63-0.74 

หลงัจากนั้นผูวิ้จยัจึงท าการวิเคราะห์รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งต่อความ
ไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย ซ่ึงพบว่ามีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความ
สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยมีค่าดชันีความกลมกลืนผ่านเกณฑท์ุกตวั ไดแ้ก่ ค่าไค-สแควร์
ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ ค่า p=0.55 ค่า RMSEA=0.00 ค่า GFI=0.99 ค่า AGFI=0.97 ค่า RMR=0.02 
ค่า SRMR=0.02 ค่า NFI=0.99 และค่า CFI=1.00 ตวัแปรสาเหตุทั้งหมดในโมเดลมีอิทธิพลเชิงบวก
และเชิงลบต่อตวัแปรความไวว้างใจ โดยสามารถร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนของตวัแปรความ
ไวว้างใจ (R2) ไดร้้อยละ 51 ตวัแปรสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจ มีจ านวน 4 ตวั คือ ตวัแปร
การรับรู้คุณภาพ  (PEQ) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์  (CRM) ความคาดหวงั (EXP) และการรับรู้          
ความเส่ียง (PEK) โดยมีค่าอิทธิพลรวมเท่ากบั 0.89, 0.76, 0.61 และ -0.36 ตามล าดบั 

และสุดทา้ยผูว้ิจยัได้ท าการสรุปผลการทดสอบสมมุติฐานของรูปแบบความสัมพนัธ์เชิง
สาเหตุของปัจจัยท่ีส่งต่อความไว้วางใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย ด้านความ
สอดคล้องของทั้ง 7 สมมุติฐาน พบว่า  มีจ านวน 6 สมมุติฐาน ท่ีมีความสอดคล้อง ตัวแปรสาเหตุมี
อิทธิพลเชิงบวกและเชิงลบต่อตวัแปรความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ ดงันั้น จึงสรุปไดว้า่ผลการวิจยัคร้ังจึงมีความสอดคลอ้งตามสมมุติฐานกรอบแนวคิด
การวิจยัเกือบทุกขอ้ 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจัยเร่ือง “โมเดลสมการโครงสร้างท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของผู ้โดยสารท่ี
เดินทางมาในประเทศไทย” ผูว้ิจยัได้ก าหนดวิธีการท่ีใช้ในการวิจยัเชิงปริมาณ และใช้โมเดลการ
วิจยัแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุระหว่างตวัแปรต่างๆ โดยสามารถสรุปผลการวิจยั อภิปรายผล 
และขอ้เสนอแนะ ไดด้งัน้ี 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 
5.1.1 สรุปวิธีด าเนินการวิจัย 
การวิจยัเพื่อพฒันารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งต่อความไวว้างใจของ

ผูโ้ดยสารสายการบินชั้นน าของโลก คร้ังน้ี ผูวิ้จัยเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม โดย
แบบสอบถามมีค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) ระหวา่ง 0.80-1.00 ค่าความเช่ือถือของแบบสอบถาม
รายดา้น อยู่ระหว่าง 0.70-0.81 และค่าอ านาจจ าแนกระหว่าง 0.27-0.80 โดยไดสุ่้มเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากผูโ้ดยสารการบินไทยทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศท่ีมาใช้บริการสายการบินไทย จ านวน 
565 ตวัอยา่ง ในระหวา่งระหว่างเดือนตุลาคม ถึงพฤศจิกายน พ.ศ. 2560 แลว้วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้
สถิติต่างๆ ประกอบด้วย สถิติ เชิงพรรณนา (Descriptive statistics) คือ การแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) และการใชส้ถิติอา้งอิง (Inferential statistic) ส าหรับการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั 
(Confirmatory factor analysis) ของตวัแปรแฝงทั้ง 5 คือ ตวัแปรการรับรู้คุณภาพ (PEQ) การบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ความคาดหวงั (EXP) และการรับรู้ความเส่ียง (PEK) และการวิเคราะห์ความ
เท่ียงตรงของรูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยท่ีส่งต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ี
เดินทางมาในประเทศไทยท่ีศึกษา และค่าอิทธิพลระหว่างตวัแปรในโมเดล ด้วยวิธีการวิเคราะห์
อิทธิพล (Path analysis) แบบมีตวัแปรแฝง (Latent variable) โดยใชโ้ปรแกรมลิสเรล 9.10 

 
5.1.2 ผลการวิจัย 
รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมา

ในประเทศไทยท่ีพฒันาขึ้นมีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
โดยมีค่าดชันีความกลมกลืนผา่นเกณฑท์ุกตวั ไดแ้ก่ ค่าไค-สแควร์ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ค่า p=0.55 
ค่า RMSEA=0.00 ค่า GFI=0.99 ค่า AGFI=0.97 ค่า RMR=0.02 ค่า SRMR=0.02 ค่า NFI=0.99 และ
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ค่า CFI=1.00 ตัวแปรสาเหตุทั้ งหมดในโมเดลมีอิทธิพลทั้ งเชิงบวกและเชิงลบต่อตัวแปรความ
ไว้วางใจ (TRT) โดยสามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย (R2) ไดร้้อยละ 51 ตวัแปรสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความไวว้างใจ มีจ านวน 4 ตวั คือ ตวัแปรการรับรู้คุณภาพ (PEQ) การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) 
ความคาดหวงั (EXP) และการรับรู้ความเส่ียง (PEK) โดยมีค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.89, 0.76, 0.61 
และ -0.36 ตามล าดบั โดยตวัแปรสาเหตุแต่ละตวัมีรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุและค่าอิทธิพลต่อ
ตวัแปรความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 

1) ตวัแปรการรับรู้คุณภาพ (PEQ) เป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจของ
ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย และมีอิทธิพลรวมมากท่ีสุดเป็นล าดบัแรก โดยเป็นอิทธิพล
เชิงตรง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.54 อิทธิพลทางอ้อม อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.35 และอิทธิพลรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.89 

2) ตวัแปรการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) เป็นตวัแปรแฝงท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย และมีอิทธิพลรวมมากเป็นล าดบัท่ี 2 โดยเป็น
อิทธิพลเชิงตรง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.27 อิทธิพลทางออ้ม 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.49 และอิทธิพลรวม อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.76 

3) ตวัแปรความคาดหวงั (EXP) เป็นตวัแปรแฝงท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจของ
ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย และมีอิทธิพลรวมมากเป็นล าดบัท่ี 3 โดยเป็นเฉพาะอิทธิพล
เชิงตรง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั .61 

4) ตวัแปรการรับรู้ถึงความเส่ียง (PEK) เป็นตวัแปรแฝงท่ีมีอิทธิพลเชิงลบต่อความไวว้างใจ
ของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย และมีอิทธิพลรวมมากเป็นล าดบัท่ี 4 โดยเป็นอิทธิพลเชิง
ตรง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั -0.30 อิทธิพลทางออ้ม ไม่มีนยัส าคญั
ทางสถิติ มีค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.06 และอิทธิพลรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 มีค่า
อิทธิพลเท่ากบั -0.36 

 
5.1.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี 1 (H1) : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความคาดหวงั 
 สมมติฐานท่ี 2 (H2) : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลเชิงตรงต่อความไวว้างใจ 
 สมมติฐานท่ี 3 (H3) : การรับรู้คุณภาพมีอิทธิพลทางตรงต่อความคาดหวงั 
 สมมติฐานท่ี 4 (H4) : การรับรู้คุณภาพมีอิทธิพลทางตรงต่อความไวว้างใจ  
 สมมติฐานท่ี 5 (H5) : การรับรู้ความเส่ียงไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อความคาดหวงั  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 สมมติฐานท่ี 6 (H6) : การรับรู้ความเส่ียงมีอิทธิพลทางตรงต่อความไวว้างใจ  
 สมมติฐานท่ี 7 (H7) : ความคาดหวงัมีอิทธิพลทางตรงต่อความไวว้างใจ  
 

5.2 อภิปรายผล 
  

การวิจยัน้ีเป็นการพฒันารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งต่อความไวว้างใจ
ของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย ผูว้ิจยัขออภิปรายผลการวิจยัในประเด็นท่ีส าคญั และ
เก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

5.2.1 จากผลการวิจัยท่ีพบว่า รูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยท่ีส่งต่อความ
ไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทยท่ีพฒันาขึ้นมีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยมีค่าดัชนีความกลมกลืนผ่านเกณฑ์ทุกตัว ได้แก่               
ค่าไค-สแควร์ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ค่า p=0.55 ค่า RMSEA=0.00 ค่า GFI=0.99 ค่า AGFI=0.97          
ค่า RMR=0.02 ค่า SRMR=0.02 ค่า NFI=0.99 และค่า CFI=1.00 ซ่ึงตวัแปรสาเหตุทั้งหมดในโมเดล
มีอิทธิพลทั้งเชิงบวกและเชิงลบต่อตวัแปรความไวว้างใจของผูโ้ดยสาร โดยสามารถร่วมกนัอธิบาย
ความแปรปรวนของความไวว้างใจของผูโ้ดยสาร (R2) ไดร้้อยละ 51 แสดงให้เห็นวา่โมเดลดงักล่าว
ท่ีผูวิ้จยัได้พฒันาขึ้นจากการศึกษาหนังสือ ต ารา เอกสารวิชาการ และงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง       
มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจักษท่ี์ไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสาร
ทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศท่ีมาใช้บริการสายการบินไทย ทั้งน้ีเป็นเพราะความไวว้างใจของ
ผูโ้ดยสารนั้นเป็นความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อความสามารถในการท างานไดอ้ย่างเหมาะสม 
ความไวว้างใจท่ีมีต่อความสัมพนัธ์ท่ีต่อเน่ืองขึ้นอยู่กบัส่วนท่ีท าการวิเคราะห์ ผลกระทบหน่ึงจะมี
ต่อภาคบริการ (Chaudury & Holobrook. 2001)  

โดยความไวว้างใจเป็นส่ิงจ าเป็นต่อองคก์ารเพื่อประสิทธิผลขององคก์าร ผลลพัธ์ทางบวก
ของการท างานเป็นผลสืบเน่ืองจากการเพิ่มขึ้นของความไวว้างใจภายในองค์การส่งผลต่อการเพิ่ม
ผลผลิตของพนักงานและความผูกพันกับองค์การอย่างเข้มแข็ง (Nyhan and Marlowe. 1997) 
สอดคล้องกับ Stern (1997) ท่ีกล่าวว่า ความไว้วางใจ คือ พื้นฐานของความสัมพันธ์ทางการ
ติดต่อส่ือสารในการให้บริการแก่ลูกค้า องค์กรจ าเป็นต้องเรียนรู้ทฤษฎีความสัมพันธ์ใกล้ชิด 
ความคุน้เคยเพื่อครองใจลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย 5 C ไดแ้ก่ การส่ือสาร (Communication) ความใส่
ใจและการให้ (Caring and Giving) การให้ข้อผูกมัด (Commitment) ท่ีเก่ียวพันกับลูกค้า การให้
ความสะดวกสบาย (Comfort) หรือความสอดคล้อง (Compatibility) การแก้ไขสถานการณ์ความ
ขดัแยง้ (Conflict) และการให้ความไวว้างใจ (Trust) ส าหรับแนวคิดการสร้างความไวว้างใจนั้น 
Selnes (1998) กล่าวว่า ความไวว้างใจเป็นตวัแปรท่ีส่งผลกระทบต่อความสนใจหลกัของกลุ่มดา้น
วิชาการและการศึกษา ทั้งน้ีเน่ืองมาจากขอ้เท็จจริงท่ีว่าความไวว้างใจถูกมองว่าเป็นตวัแปรในการเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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วางกลยุทธ์ทางการตลาดในปัจจุบัน ความไวว้างใจจึงเป็นองคป์ระกอบท่ีจ าเป็นต่อความส าเร็จใน
การสร้างสัมพนัธภาพ ความจริงแลว้ความส าคญัของความไวว้างใจเกิดไดก้บัหลากหลายกรณี เช่น
การแลกเปล่ียนระหว่างองค์กรหรือกบัฝ่ายบริหารจดัการ (Kennedy et al., 2001) นอกจากน้ีมนัยงั
กระทบต่อความสัมพนัธ์ในช่องทางการขาย และการให้บริการ (Langerak. 2001) ผลกระทบจาก
ความไวว้างใจในเร่ืองสัมพนัธภาพท่ีต่อเน่ืองจะมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับแต่ละหน่วยงาน ส่วน
หน่ึงท่ีมกัไดรั้บผลกระทบมากคือ หน่วยงานดา้นการใหบ้ริการ (Grayson & Ambler. 1999) 

5.2.2 จากผลการวิจยัเพื่อพฒันารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งต่อความ
ไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย พบวา่ ตวัแปรแฝงท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจ
ของผูโ้ดยสารมากท่ีสุดคือ ตวัแปรการรับรู้คุณภาพ (PEQ) การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ความ
คาดหวงั (EXP) และการรับรู้ความเส่ียง (PEK) โดยมีค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.89, 0.76, 0.61 และ -
0.36 ตามล าดับ ซ่ึงตัวแปรสาเหตุทั้ งหมดน้ีสามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของความ
ไวว้างใจของผูโ้ดยสารสายการบินไทย ได้ร้อยละ 51 โดยตัวแปรการรับรู้คุณภาพนอกจากจะมี
อิทธิพลเชิงตรงต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสาร ยงัมีอิทธิพลเชิงออ้มผ่านตวัแปรความคาดหวงัต่อ
ความไวว้างใจของผูโ้ดยสารอีกดว้ย ทั้งน้ีเป็นเพราะคุณภาพการบริการ (PEQ) เป็นการเปรียบเทียบ
ระหว่างความคาดหวงัของลูกค้าในผลิตภณัฑ์ หรือบริการ กับการรับรู้ท่ีแท้จริง หากลูกค้าหรือ
ผูรั้บบริการเห็นว่าผลิตภณัฑ์หรือบริการเหล่านั้นเป็นส่ิงท่ีดีท่ีสุดและตรงตามท่ีคาดหวงั ก็ถือไดว้่า
ผลิตภัณฑ์หรือบริการดังกล่าวมีคุณภาพ  (Hutchins. 1985 ; Juran & Gryna. 1998) และคุณภาพ
บริการประกอบดว้ยองคป์ระกอบส าคญั คือ ความน่าเช่ือถือของธุรกิจ การตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกค้า ความไวว้างใจได้ของธุรกิจ การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า และความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับหลักการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1996) ซ่ึงได้ก าหนด
รายละเอียดของเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการหรือแบบวดัคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ท่ี
ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจได้ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)       
งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้
เห็น เช่น สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่างๆ วสัดุ และบุคคล ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) 
เป็นการให้บริการท่ีตรงกบัการส่ือสารซ่ึงน าเสนอไวแ้ก่ลูกคา้ หรือความสามารถท่ีจะปฏิบติังาน
บริการไดต้ามสัญญา และการส่งมอบบริการใหแ้ก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมี
ความสม ่าเสมอ การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) เป็นความรับผิดชอบของพนักงานซ่ึงมี
หน้าท่ีให้บริการลูกคา้ดว้ยความเต็มใจ และมีความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือหรือให้บริการลูกคา้ทนัที 
การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) การบริการจากพนกังานท่ีมีความรู้ ความสามารถ ทกัษะใน
การท างานตอบสองความตอ้งการของลูกคา้และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าให้ลูกคา้เกิดความ
มัน่ใจว่าลูกคา้ได้รับบริการท่ีดี และการเข้าใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) พนักงานท่ีให้บริการแก่
ลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่ ให้ความสนใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ รวมทั้งมีความเขา้ใจในตวัลูกคา้ 
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สอดคลอ้งกับการศึกษาของ Eid (2011) ท่ีท าการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในขอบเขตเร่ือง
ของความไวว้างใจ ความพึงพอใจ และความภกัดี ในธุรกิจการท าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ โดยใช้
โมเดลสมการโครงสร้างในการอธิบายความสัมพนัธ์ ผลการวิจยัพบว่า  พบว่า การับรู้คุณภาพของ
ส่วนติดต่อผูใ้ช้ (UI Quality) คุณภาพของข้อมูล (Information Quality) การรับรู้ความปลอดภัย 
(Perceived Security) และการับรู้ความเป็นส่วนตวั (Privacy Security) มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจ
ใน ธุรกิจการท าพ าณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์  Chen and Chang (2013) ได้ท าการศึกษาเก่ี ยวกับ
ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพในสินค้าสี เขียว  การรับรู้ความเส่ียงในสินค้าสีเขียว           
ความพึงพอใจในสินคา้สีเขียว และความไวว้างใจในสินคา้สีเขียว โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้าง
ในการอธิบายความสัมพนัธ์ ผลการวิจยัพบว่า การรับรู้คุณภาพตราสินคา้สีเขียว (Green Perceived 
Quality) ส่งผลในทางบวกต่อความไวว้างใจในสินค้าสีเขียว  Yeh and Li (2009) ได้ท าการศึกษา
เก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมีต่อผูข้ายสินคา้บนอินเทอร์เน็ตผ่านทาง
โทรศพัทมื์อถือ โดยไดป้ระยุกตใ์ชโ้มเดลคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) และโมเดลการยอมรับ
เทคโนโลยี (TAM) ใช้โมเดลสมการโครงสร้างในการอธิบายความสัมพันธ์ ผลการวิจัยพบว่า 
คุณภาพของผูจ้  าหน่ายสินค้าของเว็บไซต์ (Vendor Web Site Quality) ในประเด็นการปรับปรุง
เว็บไซต์  (Customization) และคุณภาพของผู ้จ  าห น่ ายสินค้า (Vendor Quality) ในประเด็น
ภาพลกัษณ์ (Brand image) มีผลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมีต่อผูข้ายสินคา้บนอินเทอร์เน็ตผ่าน
ทางโทรศพัทมื์อถือ และ Gregg and Walczak (2010) ไดท้ าการศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่าง
คุณภาพเว็บไซต์ ความไวว้างใจ และส่วนเพิ่มของราคาในการประมูลสินคา้ทางออนไลน์ โดยใช้
โมเดลสมการโครงสร้างในการอธิบายความสัมพนัธ์ ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพของเว็บไซต ์(Web 
Site Quality) มีความสัมพนัธ์ในทางบวกกบัความไวว้างใจในการประมูลสินคา้ทางออนไลน์ 

ส่วนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) มีอิทธิพลเชิงตรงต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารใน
ล าดบัรองลงมา นอกจากนั้นยงัพบเพิ่มเติมว่าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ยงัมีอิทธิพลเชิงออ้มผ่านตวั
แปรความคาดหวงัของลูกคา้ต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสาร ทั้งน้ีเพราะการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
จดัเป็นกลยุทธ์ในการแข่งขนัท่ีให้ความสนใจต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคและผสมผสานวิธีใน
การเผชิญหน้ากบัลูกคา้ภายในองค์กร การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นการปรับปรุงกระบวนการใน
การท าธุรกิจเพื่อท่ีจะส่งมอบคุณค่าไปยงัลูกค้าพนักงานท่ีเก่ียวข้องและผูเ้ก่ียวข้องขององค์กร 
(Brown. 2000) สอดคลอ้งกับ Kotler and Keller (2006) ท่ีกล่าวถึงประโยชน์ของการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ว่า มีมากกว่าการรักษาลูกคา้ เพราะปัจจุบนัธุรกิจยงัสามารถน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มา
ใช้เพื่อดึงลูกค้าเก่าให้กลับมาซ้ือสินค้าหรือบริการจากบริษัทอีก (Customer win-back strategy) 
ตลอดจนใช้ในการหาลูกค้าใหม่ (New customer acquisition) ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อบริษทัท่ีจะได้
น ามาปรับปรุงกลยทุธ์เพื่อใหเ้กิดความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ได ้สอดคลอ้งกบั วิทยา 
ด่านธ ารงกุล และพิภพ อุดร (2549) ท่ีกล่าวถึง กระบวนการของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ หรือ 
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DEAR Model โดยเฉพาะการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศท่ีจ าเป็นในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นส่ิง
ท่ีจ าเป็น ไม่ว่าจะเป็นสร้างคลงัขอ้มูล (Data warehousing) การขุดคน้ขอ้มูล (Data mining) การใช้
เทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต (Internet technology) ระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call center) เป็นต้น 
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Hui-I and Kok Wei (2012) ท่ีท าการศึกษาเก่ียวกบัประสิทธิผลในการ
ด าเนินงานด้าน  การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ท่ี มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าและการรับรู้
ประสิทธิภาพในการด าเนินธุรกิจ โดยใช้โมเดลเชิงสาเหตุของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า  และการรับรู้ประสิทธิภาพในการด าเนินธุรกิจ ผลการวิจัยพบว่า            
การด าเนินงานด้านการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไดแ้ก่ การจดัหาทรัพยากรสารสนเทศ (Acquisition) 
การปรับปรุงภายในใหเ้หมาะสม (Enhancement) และการแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ (Recovery) มีผลต่อ
ความพึ งพอใจของลูกค้า  และ Long, et al. (2013) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับผลกระทบของ
องค์ประกอบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ ใช้วิธีการ
วิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผลการวิจยัพบว่า องคป์ระกอบการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ ไดแ้ก่ พฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ (Behavior of the Employee) การบริการท่ีมีคุณภาพ 
(Quality Services) การพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Relationship Development) และการจดัการ
ร่วมกัน  (Interaction Management) มีผลต่อความพึ งพอใจและความภักดีของลูกค้าอย่างมี
ความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ และ Castronovo and Huang (2012) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง Social 
media in an alternative marketing communication model โดยศึกษาถึงการส่ือสารทางการตลาด
ทางเลือกกบัสังคมออนไลน์ มีตวัแปรในงานวิจยั ได้แก่ การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ชุมชน
ของตราสินค้า (Brand Community) การเพิ่มประสิทธิภาพเคร่ืองมือค้นหาบนตลาดออนไลน์ 
(Search Engine Optimization: SEO) การตลาดไวรัสหรือการตลาดปากต่อปาก (Viral Marketing) 
การตลาดแบบกองโจร (Guerilla Marketing) การตลาดท่ีเน้นกิจกรรม (Events-base Marketing) 
และสังคมออนไลน์ (Social media) โดยได้ศึกษาในอุตสาหกรรมต่างๆ ท่ีมีการให้บริการบน
ออนไลน์  ผลการศึกษาท าให้ทราบว่า การตลาดสมัยใหม่บนสังคมออนไลน์สามารถสร้าง
ประสิทธิภาพการด าเนินงานท่ีเหนือกว่าไดด้ว้ยการตลาดแบบปากต่อปากบนสังคมออนไลน์ ชุมชน
ผูใ้ชต้ราสินคา้นั้นบนสังคมออนไลน์ การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ และอ่ืนๆ มีผลต่อการเพิ่มการรับรู้ต่อ
ตราสินคา้ การเพิ่มยอดขาย และการเพิ่มความภกัดี  

ความคาดหวงัของลูกค้า (EXP) มีอิทธิพลเชิงตรงต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารแล้ว
นอกจากนั้นยงัพบเพิ่มเติมว่าความคาดหวงัของลูกค้ายงัเป็นตัวแปรส่งผ่านของตวัแปรการรับรู้
คุณภาพ และการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสาร ทั้งน้ีเพราะความ
คาดหวงัของลูกคา้เป็นทศันคติท่ีเก่ียวกบัความปรารถนาหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภค ท่ีพวกเขา
คาดหมายวา่จะเกิดขึ้นในการบริการนั้นๆ ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ี
เฉพาะเจาะจงและลูกคา้จะประเมินผลของการซ้ือโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัว่าจะไดรั้บ ความ
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ตอ้งการคือส่ิงท่ีถูกฝังลึกอยู่ในจิตใตส้ านึกของมนุษย ์เป็นผลสืบเน่ืองมาจากชีวิตความเป็นอยู่และ
สถานะภาพของแต่ละบุคคล เม่ือรู้สึกว่ามีความตอ้งพวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะท าให้ความตอ้งการ
ไดรั้บการตอบสนอง (Parasuraman. 1998) สอดคลอ้งกบั ทฤษฎีความคาดหวงัของ Vroom (2007) 
ท่ีอธิบายว่า บุคคลจะแสดงพฤติกรรมโดยอาศยัความน่าจะเป็นในการรับรู้ ซ่ึงจะก่อให้เกิดความ
พยายาม เพื่อน าไปสู่ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ โดยทฤษฎีความคาดหวงัจะเก่ียวขอ้งกบัการใชค้วามพยายาม
ในการท างานของพนักงาน การปฏิบติังาน และผลลพัธ์ท่ีเกิดขึ้นจากการปฏิบติังาน หรืออาจกล่าว
ได้ว่า ทฤษฎีน้ีมีสมมติฐานว่า เม่ือบุคคลได้ใช้ความพยายาม (Effort) ในการท างาน บุคคลนั้นจะ
คาดหวงัถึงผลงาน (Performance) อนัเกิดจากความพยายามท่ีใชไ้ป จากนั้นบุคคลนั้นก็จะคาดหวงั
ต่อเน่ืองไปยงัขั้นถดัไป คือ ผลลพัธ์ (Outcome) ท่ีจะไดรั้บจากผลงานท่ีเกิดขึ้น ทั้งน้ีบุคคลนั้นย่อม
คาดหวงัวา่ ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ะมีคุณค่าสูงตามท่ีตอ้งการ ส่วนความคาดหวงัของลูกคา้นั้นจะเก่ียวขอ้งกบั
องค์ประกอบพื้นฐานซ่ึงแตกต่างกัน ได้แก่ บริการท่ีพึงประสงค์ (Desired service)  บริการท่ี
เพียงพอ (Adequate service) บริการท่ีคาดการณ์ (Predicted service) และขอบเขตท่ียอมรับได ้(Zone 
of Tolerance) ซ่ึงอยู่ระหว่างบริการท่ีพึงประสงค์และบริการท่ีเพียงพอ (Christopher, et al., 1996) 
สอดคลอ้งกบัการวิจยัของ Wong and Dioko (2012) ไดท้ าการศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้
ท่ีเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกคา้ การรับรู้ผลการด าเนินงาน และการรับรู้
คุณค่า โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้างในการอธิบายความสัมพนัธ์ ผลการวิจยัพบวา่ การรับรู้คุณค่า 
(Percived Value) ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ส่วนการรับรู้ผลการด าเนินงาน (Percived 
Performance) ส่งผลต่อความพึ งพอใจของลูกค้า และความคาดหวังของลูกค้า (Customer 
Expectations) ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ โดยความคาดหวังของลูกคา้เป็นตวัแปรคัน่กลาง 
และ Kim (2012) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับรูปแบบความสัมพนัธ์ระหว่างความไวว้างใจของลูกคา้ 
ความพึงพอใจ ความคาดหวงั และความคาดหวงัในภายหลงั ในธุรกิจการท าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
ใช้การวิเคราะห์ถดถอย (Regression Analysis) อธิบายความสัมพันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ความ
ไวว้างใจของลูกคา้ (Consumer Trust) มีอิทธิพลในทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ส่วนความ
มัน่ใจในการปฏิบติังาน (Confirmation) มีอิทธิพลในทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ และความ
คาดหวงัของลูกคา้ (Expectation) มีอิทธิพลในทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

และการรับรู้ถึงความเส่ียง (PEK) ท่ีมีอิทธิพลเชิงตรงต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสาร ทั้งน้ี
เพราะการรับรู้ถึงความเส่ียงเป็นความสามารถในการประเมินค่าความเส่ียงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งเผชิญใน
การตัดสินใจซ้ือสินค้าและบริการซ่ึงการมีความสามารถดังกล่าวท่ีแตกต่างกันของผูบ้ริโภคมี
ผลกระทบท าให้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคแตกต่างกนัไป (Kotler and Armstrong. 2002) สอดคลอ้ง
กบัการวิจยัของ Alessandro, et al. (2012) ท่ีไดท้ าการศึกษาเก่ียวกบัผลกระทบจากการรับรู้ถึงความ
เส่ียงและความไวว้างใจท่ีมีต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ทางออนไลน์ โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้าง
ในการอธิบายความสัมพนัธ์ ผลการวิจยัพบว่า การป้องกนักลโกงทางอินเทอร์เน็ต ( Internet Fraud 
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Protection) มีผลกระทบในทางบวกต่อความไวว้างใจในการซ้ือสินคา้ทางออนไลน์ และการรับรู้
ความเส่ียง (Perceived Risk) มีผลกระทบในทางลบต่อความไวว้างใจในการซ้ือสินคา้ทางออนไลน์ 
เช่นเดียวกับ Yi, et al. (2013) ท่ีท าการศึกษาเก่ียวกับรูปแบบของความไวว้างใจจากการท าหน้าท่ี
ของการรับรู้คุณภาพของขอ้มูลและการรับรู้ความเส่ียง โดยใช้โมเดลเส้นทางก าลงัสองน้อยท่ีสุด
บางส่วน  (PLS Path Modeling) ผลการวิ จัยพบว่า  การรับ รู้คุณภาพของข้อมู ล  (Perceived 
Information Quality) มีผลในทางบวกต่อความไวว้างใจ และการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) มี
ผลในทางลบต่อความไว้วางใจ Chen and Chang (2013) ท่ีท าการศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธ์
ระหวา่งการรับรู้คุณภาพในสินคา้สีเขียว การรับรู้ความเส่ียงในสินคา้สีเขียว ความพึงพอใจในสินคา้
สี เขียว และความไว้วางใจในสินค้าสี เขียว โดยใช้โมเดลสมการโครงสร้างในการอธิบาย
ความสัมพนัธ์ ผลการวิจยัพบว่า การรับรู้ความเส่ียงตราสินคา้สีเขียว (Green Perceived Risk) ส่งผล
ในทางลบต่อความไวว้างใจในสินคา้สีเขียว Liao, et al. (2011) ท่ีท าการศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์
ระหว่างขอ้มูลความเป็นส่วนตวั ความไวว้างใจ และการรับรู้ความเส่ียงในการท าธุรกรรมออนไลน์
และการดึงขอ้มูลส่วนตวั โดยใชโ้มเดลเส้นทางก าลงัสองน้อยท่ีสุดบางส่วน (PLS Path Modeling) 
ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) มีผลในทางลบต่อความไว้วางใจ และ 
Alessandro, et al. (2012) ก็ไดท้ าการศึกษาเก่ียวกบัผลกระทบจากการรับรู้ถึงความเส่ียงและความ
ไวว้างใจท่ีมีต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ทางออนไลน์ โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้างในการอธิบาย
ความสัมพนัธ์ ผลการวิจยัพบว่า การรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) มีผลกระทบในทางลบต่อ
ความไวว้างใจในการซ้ือสินคา้ทางออนไลน์ 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
5.3.1 ข้อเสนอแนะเพ่ือการน าผลการวิจัยไปใช้ 

1) กลยุทธ์ท่ีท าให้เกิดความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทยท่ี
ส าคญัท่ีสุด คือ ความคาดหวงัท่ีตอ้งให้ความส าคญักบัการบริหารจดัการการจดัการรูปแบบในการ
บริการท่ีเหมาะสม และเทคโนโลยีในการบริการอย่างต่อเน่ือง ดังนั้น กลุ่มธุรกิจสายการบินควร
จดัรูปแบบการบริการท่ีเฉพาะบุคคลให้มากขึ้น รวมถึงการน าเทคโนโลยีการส่ือสารท่ีทนัสมยัท่ี
สามารถอ านวยความสะดวกไดอ้ยา่งครบวงจรและรวดเร็ว 

2) กลยุทธ์ท่ีท าให้เกิดความคาดหวงัของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทยท่ี
ส าคญัท่ีสุด คือ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีตอ้งให้ความส าคญักบัความรับผิดชอบต่อลูกคา้ ดงันั้น
การส่งเสริมการรับผิดชอบต่อลูกค้าในการด าเนินธุรกิจการบินจึงเป็นหัวใจท่ีท าให้เกิดความ
คาดหวงัของลูกคา้อยา่งแทจ้ริง 
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5.3.2 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยต่อไป 
1) ควรศึกษาเปรียบเทียบ และพฒันารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่ง

ต่อความไวว้างใจของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย ส าหรับกลุ่มธุรกิจสายการบินท่ีมี
ลกัษณะเฉพาะ เช่น กลุ่มธุรกิจสายการบินตน้ทุนต ่า กลุ่มธุรกิจสายการบินภายในประเทศ กลุ่ม
ธุรกิจสายการบินต่างประเทศ กลุ่มธุรกิจสายการบินระดบัโลก เป็นตน้ 

2) ควรศึกษาตัวแปรสาเหตุอ่ืนๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจของผูโ้ดยสารท่ี
เดินทางมาในประเทศไทย เช่น ความจงรักภกัดี การรับรู้คุณค่า ความมีช่ือเสียง ทศันคติ ความพึง
พอใจ ความพร้อม เป็นตน้ เพิ่มเติมเขา้มาในโมเดลท่ีเป็นผลการวิจยัคร้ังน้ีเพื่อจะไดอ้ธิบายความ
แปรปรวนของไดม้ากขึ้น 

3) ควรศึกษาพฤติกรรมผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาในประเทศไทย เพื่อท าความเขา้ใจ
องคป์ระกอบความไวว้างใจใหม้ากขึ้น และเชิงลึก 
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สรุปแบบประเมินความตรงเชิงเน้ือหาของเคร่ืองมือ 
 
วิธีการและขั้นตอนการประเมิน 
 การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาโดยการน านิยามทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ และข้อ
ค าถามให้ผูท้รงคุณวุฒิ จ านวน 5 ท่าน พิจารณาความสอดคลอ้งของวตัถุประสงค ์และกรอกผลการ
พิจารณาดัชนีท่ีใช้แสดงค่าความสอดคล้องว่า ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและ
วตัถุประสงค์ (Item-Objective Congruence index - IOC) โดยผู ้ทรงคุณวุฒิประเมินด้วยคะแนน        
3 ระดบั คือ 
 ใหค้ะแนน +1   ขอ้ค าถามนั้นสอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
 ใหค้ะแนน   0   ไม่แน่ใจว่าขอ้ค าถามนั้นสอดคลอ้งกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
 ใหค้ะแนน  -1   ขอ้ค าถามนั้นไม่สอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
 ในการประเมินนั้นขอ้ค าถามจะตอ้งมีสอดคลอ้งกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนดอย่างนอ้ย 3 
ใน 5 ท่าน หรือมีค่า IOC รายข้อมากกว่า 0.6 จึงถือว่าข้อค าถามนั้ นมีความตรงเชิงเน้ือหาของ
เคร่ืองมือ 
 
รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิ 
 1. ดร. วิชิต ประกายพรรณ อาจารยพ์ิเศษจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
 2. ดร. นพดล เดชประเสริฐ อาจารยป์ระจ ามหาวิทยาลยับูรพา 
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ผลการประเมินความตรงเชิงเน้ือหาของเคร่ืองมือ 
 
 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูลส่วนบุคคล 1 2 3 4 5 รวม IOC 
1. เพศ +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
2. ท่านมีอายเุท่าไร +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
3. ท่านมีเช้ือชาติอะไร +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
4. ท่านมีจุดมุ่งหมายการเดินทางอยา่งไร +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
5. ท่านมีอาชีพอะไร +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
6. ท่านมีจ านวนวนัพกัเท่าไรต่อเท่ียว +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
7. ท่านมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อวนัเท่าไร +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
 
ตอนท่ี 2  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 8 ขอ้ค าถาม 

การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 1 2 3 4 5 รวม IOC 
1. การบริการสายการบินน้ีตรงตามความ
ตอ้งการของลูกคา้โดยเฉพาะ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

2. สายการบินน้ีจดัหาช่องทางเพื่อใหส้ามารถ
ติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

3. สายการบินน้ีใหบ้ริการท่ีรวดเร็วใหแ้ก่ลูกคา้ +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
4. สายการบินน้ีเป็นผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหาร
การบิน 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

5. สายการบินน้ีมีการแสดงดา้นความปลอดภยัท่ี
มีประสิทธิภาพ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

6. สายการบินน้ีมีการติดตามขอ้มูลเก่ียวกบั
ลูกคา้ปัจจุบนั 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

7. สายการบินน้ีมีโปรแกรมการบริการท่ีลูกคา้
รายส าคญัสามารถก าหนดเองได ้

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

8. สายการบินน้ีมีความรับผิดชอบต่อลูกคา้ +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
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ตอนท่ี 3  ความคาดหวงัของลูกคา้  6 ขอ้ค าถาม 

ความคาดหวังของลูกค้า   1 2 3 4 5 รวม IOC 
1. ท่านมีความคาดหวงัโดยรวมต่อสายการบินน้ี +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
2. สายการบินน้ีมีความสามารถในธุรกิจการบิน +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
3. สายการบินน้ีมีรูปแบบในการบริการท่ี
เหมาะสมกบัท่าน 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

4. สายการบินน้ีมีเทคโนโลยีในการบริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

5. สายการบินน้ีมีความน่าเช่ือถือในดา้นการบิน +1 0 +1 +1 +1 4 0.8 
6. สายการบินน้ีเติมเตม็ความคาดหวงัของท่าน +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
 
ตอนท่ี 4  การรับรู้คุณภาพ 6 ขอ้ค าถาม 

การรับรู้คุณภาพ 1 2 3 4 5 รวม IOC 
1. สายการบินน้ีมีคุณภาพโดยรวม +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
2. สายการบินน้ีมีคุณภาพการบริการ +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
3. สายการบินน้ีมีความพร้อมในการบริการ +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
4. สายการบินน้ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบ
ครัน 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

5. สายการบินน้ีมีคุณภาพของขอ้มูลการบิน +1 +1 +1 +1 0 4 0.8 
6. สายการบินน้ีมีคุณภาพความปลอดภยั +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
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ตอนท่ี 5  การรับรู้ความเส่ียง 6  ขอ้ค าถาม 
การรับรู้ถึงความเส่ียง 1 2 3 4 5 รวม IOC 

1. ท่านรับรู้ขอ้มูลพื้นฐานของบริษทัของสาย
การบินน้ี 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

2. ท่านรับรู้ขอ้มูลการบริการของสายการบินน้ี +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
3. ท่านรับรู้ความเส่ียงในความปลอดภยัของสาย
การบินน้ี 

+1 +1 0 +1 +1 4 0.8 

4. สายการบินน้ีมีความเป็นส่วนตวั +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
5. ท่านรับรู้การรับรู้ความเส่ียงดา้น

ประสิทธิภาพการบินของสายการบินน้ี 
+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

6. ท่านรับรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัเวลาท่ีไม่แน่นอน
ของสายการบินน้ี 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

 

ตอนท่ี 6  ความไวว้างใจ 7  ขอ้ค าถาม 
ความไว้วางใจ 1 2 3 4 5 รวม IOC 

1. ท่านเช่ือมัน่ต่อความปลอดภยัในสายการบินน้ี +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
2. สายการบินน้ีสามารถรักษาค ามัน่สัญญา +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
3. สายการบินน้ีมีความสามารถในพึ่งพาเพื่อ
แกปั้ญหาได ้

+1 +1 0 +1 +1 4 0.8 

4. ท่านเช่ือมัน่พนัธมิตรการบินของสายการบิน
น้ี 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

5. ท่านเช่ือมัน่ในความสามารถของสายการบิน
น้ี 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

6. ท่านเช่ือมัน่ในความมีประโยชน์ในการใช้
บริการสายการบินน้ี 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

7. ท่านเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพการบินของสาย
การบินน้ี 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
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ค่า Cronbach’s Alpha รายด้าน 

 

ข้อค าถามของตัวแปรแฝงการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.914 8 

ข้อค าถามของตัวแปรแฝงความคาดหวัง  

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.877 6 

ข้อค าถามของตัวแปรแฝงการรับรู้คุณภาพ 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.893 6 

ข้อค าถามของตัวแปรแฝงการรับรู้ความเส่ียง 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.857 6 

ข้อค าถามของตัวแปรแฝงความไว้วางใจ 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.879 7 

ข้อค าถามท้ังฉบับรวม 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.934 33 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง โมเดลสมการโครงสร้างที่มีอทิธิพลต่อความไว้วางใจ 

ของผู้โดยสารที่เดินทางมาในประเทศไทย 
………………………………………………………… 

 แบบสอบถามฉบบัน้ีไดจ้ดัท าขึ้นเพื่อประกอบการศึกษาวิจยัในระดบัปริญญาเอก คณะการ
บริหารและจดัการ สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั จดัท าโดย นายสุชาติ 
ลายน ้ าเงิน นักศึกษาหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจอุตสาหกรรม ผูต้อบ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารการบินท่ีเป็นชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการสายการบินไทย
ในประเทศไทย ผูว้ิจยัจะน าค าตอบของท่านไปใชป้ระโยชน์เพื่อการศึกษาโดยผูต้อบแบบสอบถาม
จะไม่ได้รับผลกระทบหรือความเสียหายจากการตอบแบบสอบถามน้ีใดๆ ทั้งส้ินแต่จะเป็นการ
น าเสนอผลการวิจยัในภาพรวมเท่านั้นผูวิ้จยัหวงัเป็นอยา่งยิ่งว่าจะไดรั้บความร่วมมือจากท่านดว้ยดี
ในการตอบแบบสอบถามใหค้รบทุกตอนและผูวิ้จยัขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ี 
ค าช้ีแจง   
กรุณาท าเคร่ืองหมาย ถูก (✓)  ลงในช่องส่ีเหล่ียม (❑) ท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมาก
ท่ีสุด       
ตอนท่ี 1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
1. เพศ      ❑ 1) ชาย    ❑ 2) หญิง  
2. อาย ุ    ❑ 1) นอ้ยกวา่ 25 ปี  ❑ 2) ระหวา่ง 25-34 ปี 
    ❑ 3) ระหวา่ง 35-44 ปี  ❑ 4) ระหวา่ง 45-54 ปี 
    ❑ 5) ระหวา่ง 55-64 ปี  ❑ 6) ตั้งแต่ 65 ปีขึ้นไป 
3. เช้ือชาติ   ❑ 1) เอเชีย   ❑ 2) ยโุรป 
    ❑ 3) อเมริกา   ❑ 4) ตะวนัออกกลาง 
    ❑ 5) อ่ืนๆ…………………… 
4. จุดมุ่งหมายการเดินทาง ❑ 1) ท่องเท่ียว   ❑ 2) ธุรกิจ 
    ❑ 3) อ่ืนๆ ……………………….. 
5. อาชีพ                ❑ 1) นกัธุรกิจ  ❑ 2) นกัวิชาชีพ 
    ❑ 3) ผูใ้หบ้ริการ ❑ 4) อิสระ/อ่ืนๆ  
6. จ านวนวนัพกั   ❑ 1) ระหวา่ง 1-3 วนั ❑ 2) ระหวา่ง 4-6 วนั 
    ❑ 3) ระหวา่ง 7-9 วนั ❑ 4) ระหวา่ง 10-12 วนั 
    ❑ 5) มากกวา่ 12 วนั   
7. ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อวนั  ………………………………USD 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตอนท่ี 2  การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์   ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่                      เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

1 2 3 4 5 6 7 
1. การบริการสายการบินน้ีตรงตามความ
ตอ้งการของลูกคา้โดยเฉพาะ  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

2. สายการบินน้ีจดัหาช่องทางเพื่อใหส้ามารถ
ติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

3. สายการบินน้ีใหบ้ริการท่ีรวดเร็วใหแ้ก่
ลูกคา้  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

4. สายการบินน้ีเป็นผูเ้ช่ียวชาญดา้นการ
บริหารการบิน  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

5. สายการบินน้ีมีการแสดงดา้นความ
ปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพ  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

6. สายการบินน้ีมีการติดตามขอ้มูลเก่ียวกบั
ลูกคา้ปัจจุบนั  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

7. สายการบินน้ีมีโปรแกรมการบริการท่ี
ลูกคา้รายส าคญัสามารถก าหนดเองได ้ 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

8. สายการบินน้ีมีความรับผิดชอบต่อลูกคา้  ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตอนท่ี 3  ความคาดหวัง  

ความคาดหวัง   ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่                      เห็นดว้ยอยา่งยิง่                        
1 2 3 4 5 6 7 

1. ท่านมีความคาดหวงัโดยรวมต่อสายการ
บินน้ี  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

2. สายการบินน้ีมีความสามารถในธุรกิจการ
บิน 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

3. สายการบินน้ีมีรูปแบบในการบริการท่ี
เหมาะสมกบัท่าน  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

4. สายการบินน้ีมีเทคโนโลยีในการบริการ
อยา่งต่อเน่ือง  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

5. สายการบินน้ีมีความน่าเช่ือถือในดา้นการ
บิน  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

6. สายการบินน้ีเติมเตม็ความคาดหวงัของ
ท่าน  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตอนท่ี 4 การรับรู้คุณภาพ 

การรับรู้คุณภาพ   ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่                      เห็นดว้ยอยา่งยิง่                        
1 2 3 4 5 6 7 

1. สายการบินน้ีมีคุณภาพโดยรวม  ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

2. สายการบินน้ีมีคุณภาพการบริการ  ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

3. สายการบินน้ีมีความพร้อมในการบริการ  ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

4. สายการบินน้ีมีส่ิงอ านวยความสะดวก
ครบครัน  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

5. สายการบินน้ีมีคุณภาพของขอ้มูลการบิน  ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

6.สายการบินน้ีมีคุณภาพความปลอดภยั  ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

 
ตอนท่ี 5  การรับรู้ความเส่ียง 

การรับรู้ความเส่ียง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่                      เห็นดว้ยอยา่งยิง่                        
1 2 3 4 5 6 7 

1. ท่านรับรู้ขอ้มูลพื้นฐานของบริษทัของสาย
การบินน้ี  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

2. ท่านรับรู้ขอ้มูลการบริการของสายการบิน
น้ี  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

3. ท่านรับรู้ความเส่ียงในความปลอดภยัของ
สายการบินน้ี  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

4. สายการบินน้ีมีความเป็นส่วนตวั  ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

5. ท่านรับรู้การรับรู้ความเส่ียงดา้น
ประสิทธิภาพการบินของสายการบินน้ี  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

6. ท่านรับรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัเวลาท่ีไม่
แน่นอนของสายการบินน้ี  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตอนท่ี 6  ความไว้วางใจ 
ความไว้วางใจ  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่                      เห็นดว้ยอยา่งยิง่                        

1 2 3 4 5 6 7 
1. ท่านเช่ือมัน่ต่อความปลอดภยัในสายการ
บินน้ี  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

2. สายการบินน้ีสามารถรักษาค ามัน่สัญญา  ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

3. สายการบินน้ีมีความสามารถในพึ่งพาเพื่อ
แกปั้ญหาได ้ 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

4. ท่านเช่ือมัน่พนัธมิตรการบินของสายการ
บินน้ี  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

5. ท่านเช่ือมัน่ในความสามารถของสายการ
บินน้ี  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

6. ท่านเช่ือมัน่ในความมีประโยชน์ในการใช้
บริการสายการบินน้ี 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

7. ท่านเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพการบินของ
สายการบินน้ี  

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

 
*****ผู้วิจัยขอขอบคุณในความร่วมมือในการกรอกแบบสอบถามในคร้ังนี*้**** 

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ช่ือ นายสุชาติ  ลายน ้าเงิน                                                         
การศึกษา 
ปริญญาตรี - บริหารธุรกิจบณัฑิต  วิทยาลยัทองสุข  
ปริญญาโท  - รัฐศาสตรมหาบณัฑิต (การเมือง การปกครอง) มหาวิทยาลยัเกริก 
 
การท างาน - อดีตสมาชิกสภาผูแ้ทนราษฎร จงัหวดัลพบุรี เขต 1 พรรคเพื่อไทย 
 - อดีตรองโฆษกพรรคเพื่อไทย 
 - อดีตรองประธานสภาสหภาพแรงงานองคก์ารคา้ของคุรุสภา  
 - อดีตกรรมการบริหารสมาพนัธ์รัฐวิสาหกิจสัมพนัธ์  
 - อดีตกรรมการบริหารสมาพนัธ์แรงงานรัฐวิสาหกิจสัมพนัธ์  
 - อดีตกรรมการประสานงานสภาผูแ้ทนราษฎร (ปสส.)  
 - อดีตกรรมาธิการการแรงงาน  
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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