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บทคัดย่อ: 

 การวิจยันี$ มีวตัถุประสงคเ์พื*อ ศึกษาเกี*ยวกบัความพึงพอใจและปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์มีผลต่อความ
พึงพอใจและพฤติกรรมของผูโ้ดยสารที*มีต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนตํ*าในประเทศ ไดเ้ก็บรวบรวม
ขอ้มลูจากผูโ้ดยสาร กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน  
 ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 21-30 ปี สถานภาพโสด รายไดเ้ฉลี*ยต่อเดือน 
10,001-20,000 บาท และมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษามีความพึงพอใจโดยรวม   โดยมีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการ คือ   ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นการติดต่อสื*อสาร ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น
สถานที* และดา้นบุคคล   อยูใ่นระดบัมากเช่นกนั   เหตุผลที*เลือกใชบ้ริการเพราะราคาถูก   หาขอ้มูลและจองตัDว จาก
อินเตอร์เน็ต และตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการซํ$า 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูโ้ดยสารที*มีเพศ  รายไดต่้อเดือนและอาชีพที*ต่างกนั   มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนตํ*าภายในประเทศ แตกต่างกนั   แต่ผูโ้ดยสารที*มีอายุ  และสถานภาพที*
ต่างกนั   มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนตํ*าภายในประเทศ  ไม่แตกต่างกนั 

คําสําคัญ: ความพึงพอใจ, ผูโ้ดยสาร, สายการบินตน้ทุนตํ*า,  
 

ABSTRACT: 

 The purpose of this research is to study about the satisfaction and the factor relate demography 

with revolve around the passenger behavior and satisfaction on the quality of low cost domestic 

services, data collection based on 400 people mostly single female between the age of 21 – 30 years 

old and the average income are between 10,001 – 20,000 THB , however the finding found positive 

outcome on the relevant factors such as mixed marketing service, physical characteristic and 

communication based on the price, products place and individual. The main reason of selecting low 
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cost domestic services base on the lower price and easily to find such information and booking service 

through the internet, the differences of age, gender, career and income have no satisfaction difference 

compared to older passenger. 

 

KEYWORDS: Satisfaction, Passenger, Low-cost airlines 

 

1. บทนํา 

ในปัจจุบันการคมนาคมขนส่งภายในประเทศมีการ
ขยายตวัอยา่งรวดเร็ว ไม่วา่จะเป็นเพื*อการติดต่อสื*อสาร
การทาํธุรกิจหรือการท่องเที*ยว ทาํใหก้ารคมนาคมดา้น
ต่า งๆ มีกา รพัฒนาตนเองอย่ า งต่อ เ นื* อง  เ พื* อให้
สอดคลอ้งกบัความเจริญเติบโตทางดา้นเศรษฐกิจและ
เพื*อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ในปัจจุบนั
ระบบคมนาคมขนส่งในประเทศมีหลายช่องทางไม่ว่า
จะเป็นทางบกทางนํ$ า และทางอากาศเพื*อให้ผูบ้ริโภค
ไดมี้โอกาสเลือกเดินทางในช่องทางที*ตนสะดวกและ
รวดเร็ว ซึ* งการคมนาคมทางอากาศนั$นในปัจจุบนันบัว่า
ได้รับความนิยมมากขึ$ นเนื* องจากมีความสะดวก 
รวดเร็ว และปลอดภัย  ธุรกิจเกี*ยวกับการคมนาคม
ขนส่งทางอากาศภายในประเทศมีอตัราการแข่งขัน
สูงขึ$นอย่างต่อเนื*อง ในอดีตสายการบินภายในประเทศ
มีเพียงแค่สายการบินไทยเท่านั$นซึ* งเป็นผูผู้กขาดดา้น
การบินภายในประเทศไทย ไม่นานนกัธุรกิจการบินใน
ประเทศไทยได้เพิ*มจาํนวนมากขึ$ น ส่งผลให้ลูกค้ามี
ตัวเลือกในการเลือกใช้บริการเพิ*มขึ$ น ตลอดจนการ
แข่งขนัภายในธุรกิจนี$กสู็งขึ$นตามไปดว้ย ซึ*งในปัจจุบนั
บางสายการบินจะนาํเสนอภาพลกัษณ์ของสายการบิน
ว่าเป็นสายการบินต้นทุนตํ* าหรือสายการบินราคา
ประหยดั (Low Cost Airline) อยา่งชดัเจนโดยการเสนอ
ราคาที*ตํ*าลงกวา่สายการบินราคาปกติต่อผูโ้ดยสาร สาย

การบินตน้ทุนตํ*า สายการบินภายในประเทศกาํลงัไดรั้บ
ความนิยมจากผูเ้ดินทางเป็นอย่างมาก ไมว่าจะเป็นชาว
ไทยหรือชาวต่างชาติ เนื*องจากมีราคาตัDวโดยสารที*ตํ*า
กว่าสายการบินทั*วไป  ประกอบกบัสภาวะเศรษฐกิจ
นํ$ ามนัโลกที*มีความผนัผวนอยู่ตลอดเวลา ทาํให้ค่าตัDว
โดยสารของรถโดยสารสาธารณะระหว่างจังหวัด
ปรับตวัสูงขึ$น ประชาชนจึงเริ*มหนัมาใหค้วามสนใจกบั
การเดินทางทางอากาศแทน เนื*องจากช่วยประหยดัเวลา
ไดเ้ป็นอย่างดี ซึ* งเมื*อพิจารณาดน้ค่าใชจ่้ายก็ไม่ต่างกนั
มากนกั  แนวคิดธุรกิจสายการบินตน้ทุนตํ*านี$ ถือกาํเนิด
มาจากสายการบินของตะวนัตกที*ได้มีการวิเคราะห์ 
และพิจารณาอรรถประโยชน์ที*ลูกคา้ตอ้งการจากสาย
การบินที*สําคญัที*สุดคือตอ้งการที*จะไดรั้บบริการดา้น
การเดินทางที*สะดวก รวดเร็ว และปลอดภยัเป็นหลกั 
สายการบินตน้ทุนตํ*าบางรายมีผลประกอบการที*ดีขึ$น 
เนื*องจากผูโ้ดยสารหนัมาใชบ้ริการเพิ*มขึ$น  สายการบิน
ตน้ทุนตํ*าจึงควรพฒันาการใหบ้ริการดา้นต่างๆพิจารณา
ทบทวนหาแนวทางทาํให้เกิดความพึงพอใจในกลุ่ม
ลูกค้าชาวไทยและชาวต่างชาติมากขึ$น ซึ* งในอนาคต
ขา้งหน้าสายการบินตน้ทุนตํ*าอาจจะพฒันาศกัยภาพ
ของตวัเอง ให้มีความสามารถทดัเทียมกบัสายการบิน
ตน้ทุนปกติ  ซึ* งในปัจจุบนัตลาดสายการบินตน้ทุนตํ*ามี
การแข่งขนักนัอยา่งมาก ในแต่ละสายการบินจึงมุ่งที*จะ
สร้างสรรค์และปรับปรุงบริการดา้นต่างๆ สิ*งสาํคญัยิ*ง
คือคุณภาพการให้บริการ ทาํให้ผูวิ้จัยสนใจศึกษาถึง
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารที*มีต่อคุณภาพการบริการ
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ของสายการบินต้นทุนตํ*าเพื*อใช้เป็นแนวทางในการ
พฒันากลยุทธ์ดา้นการบริการให้สอดคลอ้งกับความ
ต้องการของผู ้ใช้บริการให้มากที* สุด และทําให้
ผูโ้ดยสารกลับมาใช้บริการซํ$ าโดยเป็นลูกค้าประจํา 
พร้อมทั$งแนะนาํให้ผูโ้ดยสารที*ไม่เคยใชบ้ริการ มาใช้
บริการเพิ*มขึ$นอีก 

2. วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

2.1   เพื,อศึกษาเกี,ยวกับปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์

คือ เพศ อาย ุสถานภาพ รายได้เฉลี,ยต่อเดือน และ

อาชีพ มีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารที,มีต่อ

คุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนตํ,า

ภายในประเทศ 

2.2   เพื,อศึกษาเกี,ยวกับความพึงพอใจของผู้โดยสารที,มี

ต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนตํ,า

ภายในประเทศ  

2.3   เพื,อศึกษาเกี,ยวกับพฤติกรรมของผู้โดยสารที,มีต่อ

คุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนตํ,า

ภายในประเทศ 

3. สมมติฐานของการวจัิย 

3.1   ผู้ โดยสารที, มีเพศที, ต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนตํ,า

ภายในประเทศ   แตกต่างกัน 

3.2   ผู้ โดยสารที, มีอายุที, ต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนตํ,า

ภายในประเทศ   แตกต่างกัน 

3.3   ผู้โดยสารที,มีสถานภาพที,ต่างกัน มีความพึงพอใจ

ต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนตํ,า

ภายในประเทศ   แตกต่างกัน 

3.4   ผู้ โดยสารที, มีรายได้เฉลี,ยต่อเดือนที, ต่างกัน  มี

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการ

บินต้นทุนตํ,าภายในประเทศ   แตกต่างกัน 

3.5   ผู้โดยสารที,มีอาชีพที,ต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนตํ,า

ภายในประเทศ   แตกต่างกัน 

4. เอกสารและงานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 
4.1  แนวความคิดเกี,ยวกับส่วนประสมทางการตลาด

บริการ 
  ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา [4]   กล่าวว่า แนวคิด

เกี*ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ มีลกัษณะ

ดงันี$  

        ผลิตภัณฑ์  (Product)   หมายถึง   บริการที*

บริษทันาํเสนอใหก้บัลกูคา้ 

        ราคา  (Price)  หมายถึง  ราคาของบริการ

รวมทั$ งเงื*อนไขต่างๆ ที* เกี*ยวข้องกับการชําระเงินที*

บริษทักาํหนดขึ$น 

        การจัดจาํหน่าย  (Place)   หมายถึง   หนา้ที*ที*

เ กี* ยวกับการจําหน่ายและการสนับสนุน โดยการ

กระจายสินค้าเพื*อทําให้สินค้าและบริการมีพร้อม

สาํหรับจาํหน่าย 

       การส่งเสริมการตลาด  (Promotion)  หมายถึง การ

สื*อสารทางการตลาดที*สร้างขึ$นสาํหรับการบริการ 
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        บุคคล  (People)   บุคคลในที* นี$  หมายถึง 

บุคคลทุก ๆ คนที*มีส่วนร่วมในกระบวนการให้บริการ 

ซึ* งรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกค้าที*มาใช้บริการ 

และลูกคา้คนอื*นที*มาใชบ้ริการดว้ย ลกัษณะเฉพาะของ

บริการที*เรียกว่า  “Inseparability”  พนกังานของกิจการ

เป็นองคป์ระกอบที*สาํคญัทั$งในการผลิตบริการและคน

ให้บริการในปัจจุบันซึ* งสถานการณ์การแข่งขันทาง

ธุรกิจรุนแรงขึ$ น พนักงานยงัเป็นปัจจยัสําคัญที*สร้าง

ความแตกต่าง ( Differentiation )  ใหก้บัธุรกิจโดยการ

สร้า งมูล ค่ า เ พิ* มให้กับ สินค้า  ซึ* งทํา ให้ เ กิดควา ม

ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั นอกจากพนกังานของกิจการ

ดงักล่าว แลว้ตัวลูกค้าเองรวมถึงลูกค้าคนอื*นที*มาใช้

บริการกจ็ะมีอิทธิพลต่อการรับรู้ในเรื*องการบริการของ

ผูซื้$อบริการดว้ย 

        หลักฐานทางกายภาพ  (Physical Evidence) 

หมายถึง สิ*งแวดลอ้มที*เกี*ยวกบัการใหบ้ริการ สถานที*ที*

ลกูคา้และกิจกรรมมีปฏิสมัพนัธ์กนั และองคป์ระกอบที*

จบัตอ้งไดต่้างๆ ซึ* งหนา้ที*ช่วยอาํนวยความสะดวกหรือ

สื*อสารบริการนั$น 

 กระบวนการ  (Process)  หมายถึง   ขั$นตอน

หรือกระบวนการในการให้บริการ ระเบียบ รวมทั$ ง

วิธีการทาํงานซึ*งเกี*ยวขอ้งกบัการสร้างและการนาํเสนอ

บริการใหก้บัลูกคา้ เช่น การตดัสินใจในเรื*องนโยบาย

เกี*ยวกบัลูกคา้ และบุคคลขององคก์าร เป็นตน้ 

4.2  ผลงานวิจัยที,เกี,ยวข้อง 

 อินทิรา  จนัทรัฐ [7] ไดท้าํการวิจยัเรื*อง ความ
คาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการสายการ
บินตํ*าเที*ยวบินภายในประเทศ 
 ขนฐัษา  เมฆศิลป์ [2] ไดท้าํการวิจยัเรื*อง การ
เปรียบเทียบทศันคติของผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนตํ*า
ที* มี ต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการ  
กรณีศึกษาสายการบินนกแอร์ และสายการบินไทยแอร์
เอเชีย ศึกษาเฉพาะเสน้ทางบินในประเทศ 
 ณัฐวรรณ   มุกดาพิทกัษ ์ [3] ไดท้าํการวิจยั
เรื* อง ทัศคติ ความพึงพอใจโดยรวม ความจงรักภักดี
และพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการของสายการบินนกแอร์
เที*ยวบินภายในประเทศ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 นริศรา อิสริยานนท์ [5] ไดท้าํการวิจยัเรื* อง 
ความพึงพอใจของ ผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของสาย
การบินตน้ทุนตํ*า 

5. ระเบียบวธีิวจัิย 

5.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 การวิจัยครั$ งนี$ เป็นการวิจัยเชิงสํารวจแบบ

ภาคตดัขวาง  (Cross – sectional survey research) 

ประชากรที*ใชใ้นการวิจยัครั$ งนี$ มุ่งศึกษาเฉพาะผูที้*เคย

ใ ช้ บ ริ ก า ร ข อ ง ส า ย ก า ร บิ น ต้น ทุ น ตํ* า เ ที* ย ว บิ น

ภายในประเทศ ซึ* งมิทราบจาํนวนประชากรที*แน่นอน  

โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 

sampling )  เลือกเฉพาะผูที้*เคยใชบ้ริการสายการบิน

ตน้ทุนตํ*าเที*ยวบินภายในประเทศ เท่านั$น และการสุ่ม

ตวัอย่างแบบกลุ่ม (Cluster sampling) เป็นการสุ่ม

ตัวอย่างโดยแบ่งประชากรออกตามพื$ นที* โดยไม่

จาํเป็นตอ้งทาํบญัชีรายชื*อของประชากร   จาํนวน 400 
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คน ซึ* งสามารถกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยใชสู้ตร

กาํหนดขนาดตวัอย่างของ สูตร  W.G.cochran [8]  

และ อภินนัท ์จนัตะนี [6]  ช่วงเวลาเก็บขอ้มูล คือ วนัที* 

1 มกราคม 255 ถึง วนัที* 30 เมษายน 2555  

5.2 เครื,องมือที,ใช้ในการวิจัย   

  เครื*องมือที*ใชใ้นการวิจยั เป็นแบบสอบถามที*

ประยุกต์มาจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัที*

เกี*ยวขอ้งแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงันี$   

 ส่วนที* 1 แบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของ

ผู ้โด ยสา รที* เ คยใ ช้บ ริ กา รสา ยกา รบิน ต้นทุ นตํ* า

ภายในประเทศ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ รายไดเ้ฉลี*ย

ต่อเดือน และอาชีพ ประกอบดว้ยคาํถามแบบเลือกตอบ 

จาํนวน 5 ขอ้  

 ส่วนที* 2 เกี*ยวกบัความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานครที*มีต่อคุณภาพการ

บริการของสายการบินตน้ทุนตํ*าภายในประเทศ โดยให้

ผูต้อบแบบสอบถามเลือกระดบัความพึงพอใจที*ตรงกบั

ตนเองมากที*สุดโดยแบ่งคาํถามออกเป็น 7 ดา้น ตาม

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ คือ  ดา้นผลิตภณัฑ,์ 

ดา้นราคา, ด้านสถานที*, ดา้นการติดต่อสื*อสาร, ดา้น

บุคคล, ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ

ประกอบด้วยข้อคาํถาม 21 ขอ้  ใช้การวดัตามแบบ

มาตราลิเกิร์ต (Likert Scale)  โดยใชรู้ปแบบของ

มาตราวดัประเภทอนัตรภาค (Interval Scale)  มี 5 

ระดบั ตามเกณฑ์การให้คะแนนดงันี � 

 

  คําตอบ                                 คะแนนที ได้     

พงึพอใจมากที สดุ         5 

พงึพอใจมาก             4 

พงึพอใจปานกลาง            3 

พงึพอใจน้อย            2 

พงึพอใจน้อยที สดุ        1 

 ส่วนที* 3 เป็นแบบสอบถามเกี*ยวกบัพฤติกรรม

ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร ส า ย ก า ร บิ น ต้น ทุ น ตํ* า เ ที* ย ว บิ น

ภายในประเทศ ประกอบด้วยขอ้คาํถาม 17 ข้อ  เป็น

แบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended response 

question) แบบให้เลือกตอบหลายข้อ (Multiple 

choices)   

 การทดสอบคุณภาพเครื*องมือทาํโดยเมื*อผ่านการ

ตรวจสอบจากผูท้รงคุณวุฒิ 3 ท่านและนําไปใช้กับกลุ่ม

ตวัอยา่งที*มีลกัษณะคลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอยา่งที*ทาํการวิจยั 

จํา น ว น  4 0  ค น  ผ ล ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์ ค ว า ม เ ชื* อ มั*น 

(Reliability) ของแบบสอบถาม   ไดค่้า แอลฟา เกิน 

0.7 ทั$งสามส่วน 

5.3   สถิติที,ใช้ในการวิจัย   

 ค่ า ร้อยละ  (Percentage)   ใช้อ ธิบา ย เ พื* อ

เปรียบเทียบขอ้มูลโดยทั*วไปของผูโ้ดยสารสายการบิน

ต้นทุนตํ* าภายในประเทศผู ้ตอบแบบสอบถามกลุ่ม

ตัวอย่าง   ค่าเฉลี*ย (Mean)  และค่าส่วนเบี*ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) ใชอ้ธิบายลกัษณะ

ของขอ้มูลและทาํการจดัอบัดบัของความพึงพอใจที*มี

ต่อบริการสารการบินตน้ทุนตํ*าภายในประเทศ  โดยมี

เกณฑ์การแปลความหมายคา่เฉลี ย ดงันี � 
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    คlาคะแนนเฉลี*ย        ระดบัความพึงพอใจ     

4.50-5.00              พึงพอใจในระดบัมากที*สุด 

3.50-4.59             พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก     

2.50-3.49            พึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง    

1.50-2.49            พึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย     

1.00-1.49            พึงพอใจอยูใ่นนอ้ยที*สุด 

 ใชส้ถิติ  t – test   และการวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 

Variance)  ทดสอบสมมุติฐาน   โดยกําหนดค่า

นยัสาํคญัทางสถิติที*ระดบั 0.05   หากพบความแตกต่าง

อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติจะใชวิ้ธีของ Fisher’s Least 

Significant Difference ( LSD ) โดยนาํผลที*ไดไ้ปใช้

ทดสอบสมมติฐานเป็นรายคู่ต่อไป   เพื*อพิจารณาว่ามีคู่

ใดบา้งที*แตกต่างกนั [1]     

6.  ผลการวจัิย    

6.1  ผลการวิจัยเกี,ยวกับปัจจัยทางประชากรศาสตร์

 ผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนตํ*าภายในประเทศ 
ที*ใชเ้ป็นกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 คน พบว่า ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง ร้อยละ 55.20   มีอายุระหว่าง 21-30 ปี 
ร้อยละ 49.70 เป็นผูมี้สถานภาพโสด ร้อยละ 69.30   
รายไดเ้ฉลี*ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ร้อยละ 33.40   
มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ร้อยละ 38.4    
6.2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อ

การบริการสายการบินต้นทุนตํ,าภายในประเทศ 

 พบว่า โดยรวมทั$ง 7 ดา้น ในส่วนประสมทาง
การตลาดบริการมีค่าเฉลี*ยรวมจดัอยูใ่นระดบัมาก   โดย
แต่ละด้านมีระดับค่าเฉลี*ย ดังนี$    ด้านผลิตภัณฑ์ มี
ค่าเฉลี*ยรวม 3.76 จัดอยู่ในระดบัมาก, ดา้นราคา มี

ค่าเฉลี*ยรวม 3.78 จดัอยู่ในระดบัมาก, ดา้นสถานที* มี
ค่าเฉลี*ยรวม 3.76 จัดอยู่ในระดับมาก, ด้านการ
ติดต่อสื*อสาร มีค่าเฉลี*ยรวม 3.81   จดัอยู่ในระดบัมาก, 
ดา้นบุคคล มีค่าเฉลี*ยรวม 3.75   จดัอยู่ในระดบัมาก, 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉลี*ยรวม 3.85   จดัอยู่ใน
ระดบัมาก และดา้นกระบวนการ มีค่าเฉลี*ยรวม 3.83   
จดัอยูใ่นระดบัมาก   
6.3  ผลจากการวิจัยข้อมูลเกี,ยวกับพฤติกรรมการใช้

บ ริ ก า ร ข อ ง ผู้ โ ด ย ส า ร ส า ย ก า ร บิ น ต้ น ทุ น ตํ, า

ภายในประเทศ  
 พบว่า สายการบินที*ผูโ้ดยสารให้ความนิยม
ม า ก ที* สุ ด คื อ ส า ย ก า ร บิ น น ก แ อ ร์  ร้ อ ย ล ะ 56.00  
ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เดินทางช่วงเทศกาลมากที*สุด ร้อย
ละ46.20  สนามบินที*มีผูเ้ดินทางไปใชบ้ริการบ่อยที*สุด
ไดแ้ก่ สนามบินดอนเมือง ร้อยละ50.30  ส่วนใหญ่เคย
ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ*าภายในประเทศเดินทาง
ไปจงัหวดัเชียงใหม่ ร้อยละ39.50  เลือกใชบ้ริการสาย
การบินตน้ทุนตํ*าดว้ยเหตุผลราคาถูก ร้อยละ50.00  ไม่
ซื$อบริการอื*นๆ เพิ*มเติมนอกเหนือจากตัDวโดยสาร ร้อย
ละ 62.30  ส่วนมากมีจุดประสงค์ในการเดินทางเพื*อ
การท่องเที*ยว ร้อยละ 55.80 โดยเดินทางกบัครอบครัว/
ญาติ ร้อยละ 38.00  ซึ* งตรงขา้มกบัผลการตดัสินใจซื$อ 
ที*ส่วนใหญ่จะ ตดัสินใจดว้ยตนเอง ร้อยละ 46.30   หา
ขอ้มูลเกี*ยวกับสายการบินต้นทุนตํ*าจากอินเตอร์เน็ต
มากที*สุด ร้อยละ 67.40  การจองตัDวโดยสารผูใ้ชบ้ริการ
จะจองผ่านอินเตอร์เน็ตมากที*สุด ร้อยละ 43.00  ช่อง
ทางการจองตัDว ผูโ้ดยสารส่วนมากดาํเนินการจองผ่าน
อินเตอร์เน็ต ร้อยละ 43.50  จะชาํระค่าบริการ ดว้ยเงิน
สดมากที*สุด ร้อยละ 67.20  ในส่วนของการเดินทาง
มายงัสนามบิน ผูโ้ดยสารเดินทางมาโดยรถแท็กซี*มาก
ที*สุด ร้อยละ 57.8    ไม่เคยเปลี*ยนแปลงตัDวโดยสาร  
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ร้อยละ 69.0   ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารกลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่จะใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ* าในครั$ ง
ต่อไป ร้อยละ 91.5   
6.4   ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 6.4.1  ผูโ้ดยสารที*มีเพศที*แตกต่างกนัมีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ(ดา้นผลิตภณัฑ ์  ดา้น
สถานที* ดา้นการติดต่อสื*อสาร และดา้นกระบวนการ)
ของสายการบินตน้ทุนตํ*าภายในประเทศแตกต่างกัน  
 6.4.2  ผูโ้ดยสารที*มีอายุที*แตกต่างกนัมีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุน
ตํ*าภายในประเทศ  ไม่แตกต่างกนั 
  6.4.3  ผูโ้ดยสารที*มีสถานภาพที*แตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการบิน
ตน้ทุนตํ*าภายในประเทศ  ไม่แตกต่างกนั   
 6.4.4  ผูโ้ดยสารที* มีรายได้เฉลี*ยต่อเดือนที*
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ(ดา้น
ราคา) ของสายการบินตน้ทุนตํ*าภายในประเทศแตกต่าง
กนั ซึ* งผูโ้ดยสารที*มีรายไดเ้ฉลี*ยต่อเดือนมากกว่าหรือ
เท่ากบั10,000 บาท   มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บ ริ ก า ร  ( ด้า น ร า ค า )  ข อ ง ส า ย ก า ร บิ น ต้น ทุ น ตํ* า
ภายในประเทศน้อยกว่า ผูโ้ดยสารที*มีรายไดเ้ฉลี*ยต่อ
เดือน10,001-20,000 บาท กบั 20,001-30,000 บาท และ
30,001 – 40,000 บาท   
 6.4.5  ผูโ้ดยสารที*มีอาชีพที*แตกต่างกนัมีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ(ดา้นการติดต่อสื*อสาร 
และดา้นลกัษณะทางกายภาพ) ของสายการบินตน้ทุน
ตํ*าภายในประเทศแตกต่างกนั ซึ* งผูโ้ดยสารที*มีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการ (ดา้นการติดต่อสื*อสาร) ของสายการบินตน้ทุน
ตํ* าภายในประเทศน้อยกว่า ผู ้โดยสารที* มีอาชีพรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ    ผูโ้ดยสารที*มีอาชีพพนักงาน

บริษทัเอกชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
(ด้านการติดต่อสื* อสาร) ของสายการบินต้นทุนตํ* า
ภายในประเทศนอ้ยกวา่ ผูโ้ดยสารที*มีอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ เช่นกนั   และผูโ้ดยสารที*มีอาชีพนกัเรียน/
นกัศึกษามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ (ดา้น
ลักษณะทางกายภาพ) ของสายการบินต้นทุนตํ* า
ภายในประเทศมากกว่า ผูโ้ดยสารที*มีอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน 

7.  การอภิปรายผล  

7.1  ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ 
 ผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนตํ*าภายในประเทศ 
ที*ใช้เป็นกลุ่มตัวอย่าง เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย 
ส่วนใหญ่เป็นผูมี้อายุ 21-30 ปี สถานภาพโสด รายได้
เฉลี*ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท อาชีพนักเรียน / 
นักศึกษา เนื*องจากเพศหญิงเป็นเพศที*ตอ้งการความ
สะดวกสบายมากกว่าเพศชาย อาชีพนกัศึกษาส่วนมาก
จะมีสถานภาพโสด มีการเดินทางไปเที*ยวมากกว่า
อาชีพอื*นๆ และมีรายได้เฉลี*ยต่อเดือนไม่สูงมาก จึง
ต้องการเดินทางกับสายการบินต้นทุนตํ*า ซึ* งมีความ
สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ณัฐวรรณ  มุกดาพิทกัษ ์
[3]  ไดท้าํการวิจยัเรื*อง  ทศัคติ ความพึงพอใจโดยรวม 
ความจงรักภกัดีและพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการของสาย
กา รบินนกแอร์ เ ที* ยว บินภายในประ เทศ  ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง อายุระหว่าง 36-45  ปี มีสถานภาพสมรส ส่วน
ใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพนักเ รียน
นกัศึกษา รับราชการและพนกังานรัฐวิสาหกิจ มีรายได้
ต่อเดือนระหวา่ง  10,001-20,000  บาท   
7.2  ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการบริการสายการ

บินต้นทุนตํ,าภายในประเทศ 
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 การสาํรวจความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร พบว่า 
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อคุณภาพการบริการของ
สายการบินตน้ทุนตํ*าภายในประเทศ โดยรวมทั$ง 7 ดา้น 
ในส่วนประสมทางการตลาดบริการคือ ดา้นผลิตภณัฑ,์ 
ดา้นราคา, ด้านสถานที*, ดา้นการติดต่อสื*อสาร, ดา้น
บุคคล, ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 
โดยรวมจัดอยู่ในระดบัมาก ซึ* งมีความสอดคลอ้งกับ
ผลงานวิจยัของอินทิรา  จนัทรัฐ [7]   ไดท้าํการวิจยัเรื*อง  
ความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการ
สายการบินตํ*าเที*ยวบินภายในประเทศ  พบว่า ระดับ
ความคาดหวงัของลูกคา้ที*มีต่อคุณภาพบริการสายการ
บินตน้ทุนตํ*า เที*ยวบินภายในประเทศ มีความคาดหวงั
อยู่ในระดบัมาก  ในดา้นทศันะความมั*นใจ ทศันะการ
ตอบสนองที*รวดเร็ว ทศันะความเชื*อถือได ้ทศันะการ
เขา้ถึงจิตใจลูกคา้ และดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ  
ณฐัวรรณ  มุกดาพิทกัษ ์ [3]  ไดท้าํการวิจยัเรื*อง  ทศัคติ 
ความพึงพอใจโดยรวม ความจงรักภกัดีและพฤติกรรม
ของผู ้ใช้บริการของสายการบินนกแอร์เ ที* ยวบิน
ภายในประเทศ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ทศันคติ
โดยรวมต่อการใช้บริการของสายการบินนกแอร์
เที*ยวบินภายในประเทศดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น
การจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
บุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการดาํเนินการ 
และดา้นการเพิ*มผลผลิตและคุณภาพ อยู่ในระดบัดี มี
ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการของสายการบิน
นกแอร์เที*ยวบินภายในประเทศ อยู่ในระดบัพึงพอใจ 
และมีความจงรักภกัดีต่อสายการบินนกแอร์ เที*ยวบิน
ภายในประเทศ อยู่ในระดับที*ดี และนริศรา อิสริยา
นนท์ [5] ได้ทําการวิจัย เรื* องความพึงพอใจของ 
ผูใ้ช้บริการต่อการบริการของสายการบินต้นทุนตํ*า 
ผลการวิจยั พบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการ

บริการของสายการบินตน้ทุนตํ*า โดยภาพรวมมีความ
พึงพอใจ ด้านการให้บริการภาคพื$นดินและบริการ
ทั*วไป ดา้นราคา ดา้นสถานที*จดัจาํหน่าย และดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด จดัอยู่ในระดบัปานกลาง ส่วนความ
พึงพอใจดา้นการใหบ้ริการบนเครื*องบิน และดา้นงาน
บริการ จดัอยูใ่นระดบัมาก    
7.3   การทดสอบสมมติฐาน  
 7.3.1  จากผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัย
ดา้นเพศ  พบว่า ผูโ้ดยสารที*มีเพศที*แตกต่างกนัมีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุน
ตํ*าภายในประเทศแตกต่างกนั ซึ* งมีความสอดคลอ้งกบั
ผลงานวิจยัของอินทิรา จนัทรัฐ [7]   ไดท้าํการวิจยัเรื*อง  
ความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการ
สายการบินตํ*าเที*ยวบินภายในประเทศ  พบว่า ลูกคา้ที*มี
เพศแตกต่างกนัมีผลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการ
บริการสายการบินตน้ทุนตํ*า เที*ยวบินภายในประเทศ 
ทางดา้นทศันะความเชื*อถือได ้และทศันะลกัษณะทาง
กายภาพแตกต่างกนั และ  นริศรา อิสริยานนท ์[5]    ได้
ทาํการวิจยั เรื*องความพึงพอใจของ ผูใ้ชบ้ริการต่อการ
บริการของสายการบินต้นทุนตํ*า ผลการวิจัย พบว่า 
ผูใ้ช้บริการต่อการบริการขอสายการบินตน้ทุนตํ*าที*มี
เพศแตกต่างกัน จําแนกตามสายการบิน พบว่า  
ผูใ้ชบ้ริการที*มีเพศแตกต่างกนั ของสายการบินนกแอร์ 
มีความพึงพอใจ แตกต่างกนั   
 7.3.2  จากผลการทดสอบสมมติฐานด้าน
รายไดเ้ฉลี*ยต่อเดือน พบวา่ ผูโ้ดยสารที*มีรายไดเ้ฉลี*ยต่อ
เดือนที*แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการของสายการบินต้นทุนตํ* าภายในประเทศ
แตกต่างกนั ซึ* งมีความสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ
อินทิรา  จนัทรัฐ [7]  ไดท้าํการวิจยัเรื*อง  ความคาดหวงั
และการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการสายการบินตํ*า
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เที*ยวบินภายในประเทศ  พบว่า ลูกค้าที* มีรายได้
แตกต่างกนัมีผลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ
สายการบินตน้ทุนตํ*าเที*ยวบินภายในประเทศ ในทุก
ทศันะแตกต่างกนั และนริศรา อิสริยานนท ์[5]    ไดท้าํ
การวิจยั เรื* องความพึงพอใจของ ผูใ้ช้บริการต่อการ
บริการของสายการบินต้นทุนตํ*า ผลการวิจัย พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนตํ*าที*มีรายไตแ้ตกต่าง
กนัจาํแนกตาม สายการบินพบว่าผูใ้ชบ้ริการของสาย
การบินนกแอร์  ผูใ้ช้บริการของสายการบินโอเรียนท ์
ไทยแอร์ไลน์ และผูใ้ชบ้ริการของสายการบินไทยแอร์
เอเชีย มีความพึงพอใจ แตกต่างกนั  
 7.3.3  จากผลการทดสอบสมมติฐานด้าน
อาชีพ พบว่า ผูโ้ดยสารที*มีอาชีพที*แตกต่างกนัมีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุน
ตํ*าภายในประเทศแตกต่างกนั ซึ* งมีความสอดคลอ้งกบั
ผลงานวิจยัของอินทิรา  จนัทรัฐ [7] ไดท้าํการวิจยัเรื*อง  
ความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการ
สายการบินตํ*าเที*ยวบินภายในประเทศ  พบว่า ลูกคา้ที*มี
อาชีพแตกต่างกนัมีผลตอความคาดหวงัในคุณภาพการ
บริการสายการบินต้นทุนตํ*าเที*ยวบินภายในประเทศ 
ทางด้านทัศนะความมั*นใจ ทัศนะการตอบสนองที*
รวดเร็ว และทัศนะการเข้าถึงจิตใจลูกค้าแตกต่างกัน 
และนริศรา อิสริยานนท ์[5]  ไดท้าํการวิจยั เรื*องความ
พึงพอใจของ ผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของสายการบิน
ตน้ทุนตํ*า ผลการวิจยั พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของสายการบิน
ตน้ทุนตํ*าที*มีอาชีพแตกต่างกนั จาํแนกตามสายการบิน 
พบว่า ผูใ้ช้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย มี
ความพึงพอใจแตกต่างกนั 

 

 

5.  ข้อเสนอแนะ 

 ด้านผลิตภัณฑ์   ควรรักษามาตรฐานการ
บริการ  ให้มีมาตรฐานที* ดี มีความปลอดภัยอย่าง
สมํ*าเสมอ และสร้างคุณค่าในเรื* องคุณภาพการบริการ 
ใหผู้โ้ดยสารเกิดความภกัดี เกิดพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ซํ$า และส่งผลไปถึงการแนะนาํใหค้นอื*นๆมาใชบ้ริการ 
   ด้านราคา  ซึ* งเป็นขอ้ไดเ้ปรียบของสายการบิน
ตน้ทุนตํ*า เพราะฉะนั$นควรรักษาระดบัราคาใหค้งที*ไม่
เปลี*ยนแปลงราคาบ่อยๆ และชี$แจงรายละเอียดราคาให้
ชดัเจน ทาํใหผู้โ้ดยสารรู้สึกวา่ไดรั้บการบริการจากสาย
การบินตน้ทุนตํ*าคุม้ค่ากวา่ราคาค่าตัDวโดยสาร   
 ด้านสถานที,   ควรเพิ*มสถานที*และวิธีการ 
รวมทั$งช่องทางในการใหบ้ริการจดัจาํหน่ายตัDวโดยสาร 
และมีช่องทางเลือกสําหรับการชําระค่าโดยสารให้
หลากหลายยิ*งขึ$ น และควรมีการสร้างแอปพลิเคชั*น
สาํหรับสายการบินตน้ทุนตํ*าโดยเฉพาะใหบ้ริการดาวน์
โหลดฟรีบนมือถือ เพื*อให้เกิดความสะดวกรวดเร็วกบั
ผูโ้ดยสารที*ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ*า  
 ด้านการติดต่อสื,อสาร  ควรมีการแจง้ข่าวสาร
ความคืบหนา้ต่างๆใหล้กูคา้ทราบ นอกจากนั$นควรที*จะ
จดัทาํคู่มือหรือใบปลิวประชาสัมพนัธ์ซึ* งไดใ้ส่ประวติั
นโยบายการใหบ้ริการรวมทั$งวิสัยทศัน์เพื*อใหลู้กคา้ได้
อ่านแลว้เกิดความเชื*อถือ เกิดความรู้สึกพึงพอใจและก็
จะกลบัมาใชบ้ริการของสายการบินอีกในอนาคต   
 ด้านบุคคล   ควรจัดให้มีการอบรมพัฒนา
บุคลากรทั$งดา้นเทคนิคและการบริการอย่างสมํ*าเสมอ 
เพื*อเพิ*มทักษะทั$ งด้านคุณภาพและบริการของฝ่าย
บริการลูกค้าให้เหนือคู่แข่งขัน และเพื*อให้ให้การ
บริการเกิดความผิดพลาด   
 ด้านลกัษณะทางกายภาพ  ควรจดัวสัดุอุปกรณ์
ต่างๆ ให้ไดม้าตรฐาน ควรจดัให้มีสภาพแวดลอ้มทั$ ง
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ภายในห้องโดยสารและบริเวณที*นั*งรออย่างสมํ*าเสมอ 
เพื*อให้สายการบินต้นทุนตํ*าเป็นที*ไวว้างใจและเกิด
ความพึงพอใจแก่ลูกค้าที* เข้ามารับบริการ รวมถึงมี
ความเชื*อมั*นในมาตรฐานในการบริการแก่ลูกคา้ของ
สายการบินเทียบเท่าสายการบินทั*วไป เพื*อดึงดูดลูกคา้
เขา้มาใชบ้ริการ 
 ด้านกระบวนการ   ควรปรับปรุงด้านความ
แน่นอนของตารางการบินให้ตรงเวลา ควรส่งเสริม
คุณ ภ า พบ ริ ก า ร พัฒ นา ส นับส นุ น แล ะ ก า ร รั ก ษ า
มาตรฐานคุณภาพการบริการทั$งการตอบสนองในการ
แกไ้ขปัญหาอย่างรวดเร็วความเชื*อมั*นต่อผูใ้ช้บริการ
ตลอดจนการเขา้ถึงจิตใจลกูคา้เห็นอกเห็นใจลูกคา้  สาย
การบินจะตอ้งคาํนึงถึงคือการบริการที*มีคุณภาพและมี
ความรวดเร็ว มีการใชอุ้ปกรณ์เครื*องไมเ้ครื*องมือที*ได้
มาตรฐานไม่ทาํให้สิ* งของหรือกระเป๋าของผูโ้ดยสาร
เกิดความเสียหาย    

6.  กติติกรรมประกาศ 

 งานวิจยันี$สาํเร็จไดl้ดว้ยความอนุเคราะห์l

และนํ$ าใจจากบุคคลหลายฝ่ายที* ได้lให้lความ

ช่วยเหลือ โดยเฉพาะอย่างยิ*ง มหาวิทยาลยันอร์ทกรุง

เทพ ที* ให้ เ งินทุนสนับสนุน และขอขอบพระคุณ

ผูท้รงคุณวฒิุที*ปรึกษาผลงานวิจยันี$ ทุกท่าน ที*ช่วยแกไ้ข

ขอ้บกพร่อง รวมถึงคณาอาจารยใ์นคณะบริหารธุรกิจ 

ม ห า วิ ท ย า ลัย น อ ร์ ท ก รุ ง เ ท พ  ทุ ก ท่ า น ที* ช่ ว ย ใ ห้

ผลงานวิจยันี$ มีความสมบูรณ์lยิ*งขึ$น ขอขอบคุณผูที้*ให้

ความร่วมมือในการให้คาํสัมภาษณ์และสละเวลาใน

การตอบแบบสอบถาม ตลอดจนร่วมแสดงความ

คิดเห็นเกี*ยวกบัคุณภาพการให้บริการของสายการบิน

ตน้ทุนตํ*า ซึ* งเป็นประโยชน์ต่อการวิจยัครั$ งนี$ เป็นอย่าง

มาก  ท้ายที*สุดนี$  ขอกราบขอบพระคุณความเมตตา 

กรุณาของบิดามารดา ผูที้*คอยให้ความสนับสนุนและ

กาํลงัใจในการทาํวิจยั และขอขอบพระคุณคณาจารยทุ์ก

ท่าน ผู ้ซึ* งประสิทธิ" ประศาสน์วิชา เป็นความรู้เพื*อ

ท ด แ ท น คุ ณ ต่ อ ผู ้ มี พ ร ะ คุ ณ ต ล อ ด จ น สั ง ค ม แ ล ะ
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