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บทคัดยอ: 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจและปจจัยทางดานประชากรศาสตรมีผลตอความ
พึงพอใจและพฤติกรรมของผูโดยสารท่ีมีตอคุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่าในประเทศ ไดเกบ็รวบรวม
ขอมูลจากผูโดยสาร กลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน  
 ผลการศึกษาพบวา สวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 21-30 ป สถานภาพโสด รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
10,001-20,000 บาท และมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษามีความพึงพอใจโดยรวม   โดยมีปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการ คือ   ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ ดานการติดตอสื่อสาร ดานราคา ดานผลิตภัณฑ ดาน
สถานท่ี และดานบุคคล   อยูในระดับมากเชนกัน   เหตุผลท่ีเลือกใชบริการเพราะราคาถูก   หาขอมูลและจองต๋ัว จาก
อินเตอรเน็ต และตองการกลับมาใชบริการซ้ํา 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูโดยสารท่ีมีเพศ  รายไดตอเดือนและอาชีพท่ีตางกัน   มีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศ แตกตางกัน   แตผูโดยสารท่ีมีอายุ  และสถานภาพท่ี
ตางกัน   มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศ  ไมแตกตางกัน 

คําสําคัญ: ความพึงพอใจ, ผูโดยสาร, สายการบินตนทุนตํ่า,  
 
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 

ในปจจุบันการคมนาคมขนสงภายในประเทศมีการ
ขยายตัวอยางรวดเร็ว ไมวาจะเปนเพ่ือการติดตอสื่อสาร
การทําธุรกิจหรือการทองเท่ียว ทําใหการคมนาคมดาน
ตางๆ  มีการพัฒนาตนเองอยางตอ เนื่ อง  เ พ่ือให
สอดคลองกับความเจริญเติบโตทางดานเศรษฐกิจและ
เพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภค ในปจจุบัน
ระบบคมนาคมขนสงในประเทศมีหลายชองทางไมวา
จะเปนทางบกทางน้ํา และทางอากาศเพ่ือใหผูบริโภค
ไดมีโอกาสเลือกเดินทางในชองทางท่ีตนสะดวกและ
รวดเร็ว ซึ่งการคมนาคมทางอากาศนั้นในปจจุบันนับวา
ไดรับความนิยมมากข้ึนเนื่องจากมีความสะดวก 
รวดเร็ว และปลอดภัย  ธุรกิจเกี่ยวกับการคมนาคม
ขนสงทางอากาศภายในประเทศมีอัตราการแขงขัน
สูงข้ึนอยางตอเนื่อง ในอดีตสายการบินภายในประเทศ
มีเพียงแคสายการบินไทยเทานั้นซึ่งเปนผูผูกขาดดาน
การบินภายในประเทศไทย ไมนานนักธุรกิจการบินใน
ประเทศไทยไดเพ่ิมจํานวนมากข้ึน สงผลใหลูกคามี
ตัวเลือกในการเลือกใชบริการเพ่ิมข้ึน ตลอดจนการ
แขงขันภายในธุรกิจนี้ก็สูงข้ึนตามไปดวย ซึ่งในปจจุบัน
บางสายการบินจะนําเสนอภาพลักษณของสายการบิน
วาเปนสายการบินตนทุนตํ่าหรือสายการบินราคา
ประหยัด (Low Cost Airline) อยางชัดเจนโดยการเสนอ
ราคาท่ีตํ่าลงกวาสายการบินราคาปกติตอผูโดยสาร สาย

การบินตนทุนตํ่า สายการบินภายในประเทศกาํลงัไดรบั
ความนิยมจากผูเดินทางเปนอยางมาก ไมวาจะเปนชาว
ไทยหรือชาวตางชาติ เนื่องจากมีราคาต๋ัวโดยสารท่ีตํ่า
กวาสายการบินท่ัวไป  ประกอบกับสภาวะเศรษฐกิจ
น้ํามันโลกท่ีมีความผันผวนอยูตลอดเวลา ทําใหคาต๋ัว
โดยสารของรถโดยสารสาธารณะระหวางจังหวัด
ปรับตัวสูงข้ึน ประชาชนจึงเริ่มหันมาใหความสนใจกับ
การเดินทางทางอากาศแทน เนื่องจากชวยประหยดัเวลา
ไดเปนอยางดี ซึ่งเม่ือพิจารณาดนคาใชจายก็ไมตางกัน
มากนัก  แนวคิดธุรกิจสายการบินตนทุนตํ่านี้ถือกําเนิด
มาจากสายการบินของตะวันตกท่ีไดมีการวิเคราะห 
และพิจารณาอรรถประโยชนท่ีลูกคาตองการจากสาย
การบินท่ีสําคัญท่ีสุดคือตองการท่ีจะไดรับบริการดาน
การเดินทางท่ีสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัยเปนหลัก 
สายการบินตนทุนตํ่าบางรายมีผลประกอบการท่ีดีข้ึน 
เนื่องจากผูโดยสารหันมาใชบริการเพ่ิมข้ึน  สายการบิน
ตนทุนตํ่าจึงควรพัฒนาการใหบริการดานตางๆพิจารณา
ทบทวนหาแนวทางทําใหเกิดความพึงพอใจในกลุม
ลูกคาชาวไทยและชาวตางชาติมากข้ึน ซึ่งในอนาคต
ขางหนาสายการบินตนทุนตํ่าอาจจะพัฒนาศักยภาพ
ของตัวเอง ใหมีความสามารถทัดเทียมกับสายการบิน
ตนทุนปกติ  ซึ่งในปจจุบันตลาดสายการบินตนทุนตํ่ามี
การแขงขันกันอยางมาก ในแตละสายการบินจึงมุงท่ีจะ
สรางสรรคและปรับปรุงบริการดานตางๆ สิ่งสําคัญยิ่ง
คือคุณภาพการใหบริการ ทําใหผูวิจัยสนใจศึกษาถึง
ความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอคุณภาพการบริการ
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ของสายการบินตนทุนตํ่าเพ่ือใชเปนแนวทางในการ
พัฒนากลยุทธดานการบริการใหสอดคลองกับความ
ตองการของผูใชบริการใหมากท่ีสุด และทําให
ผูโดยสารกลับมาใชบริการซ้ําโดยเปนลูกคาประจํา 
พรอมท้ังแนะนําใหผูโดยสารท่ีไมเคยใชบริการ มาใช
บริการเพ่ิมข้ึนอีก 

2. วัตถุประสงคของการวิจัย 

2.1   เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับปจจัยทางดานประชากรศาสตร
คือ เพศ อายุ สถานภาพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และ
อาชีพ มีผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอ
คุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่า
ภายในประเทศ 

2.2   เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมี
ตอคุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่า
ภายในประเทศ  

2.3   เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูโดยสารท่ีมีตอ
คุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่า
ภายในประเทศ 

3. สมมติฐานของการวิจัย 

3.1   ผูโดยสารท่ีมีเพศท่ีตางกัน  มีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่า
ภายในประเทศ   แตกตางกัน 

3.2   ผูโดยสารท่ีมีอายุท่ีตางกัน  มีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่า
ภายในประเทศ   แตกตางกัน 

3.3   ผูโดยสารท่ีมีสถานภาพท่ีตางกัน มีความพึงพอใจ
ตอคุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่า
ภายในประเทศ   แตกตางกัน 

3.4   ผูโดยสารท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีตางกัน  มี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของสายการ
บินตนทุนตํ่าภายในประเทศ   แตกตางกัน 

3.5   ผูโดยสารท่ีมีอาชีพท่ีตางกัน  มีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่า
ภายในประเทศ   แตกตางกัน 

4. เอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของ 
4.1  แนวความคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด

บริการ 
  ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา [4]   กลาววา แนวคิด
เกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ มีลักษณะ
ดังนี้ 
        ผลิตภัณฑ  (Product)   หมายถึง   บริการท่ี
บริษัทนําเสนอใหกับลูกคา 
        ราคา  (Price)   หมายถึง  ราคาของบริการ
รวมท้ังเงื่อนไขตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับการชําระเงินท่ี
บริษัทกําหนดข้ึน 
        การจัดจําหนาย  (Place)   หมายถึง   หนาท่ีท่ี
เกี่ยวกับการจําหนายและการสนับสนุน โดยการ
กระจายสินคาเ พ่ือทําใหสินคาและบริการมีพรอม
สําหรับจําหนาย 
       การสงเสริมการตลาด  (Promotion)  หมายถึง การ
สื่อสารทางการตลาดท่ีสรางข้ึนสําหรับการบริการ 
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        บุคคล   (People)   บุคคลในท่ีนี้  หมาย ถึ ง 
บุคคลทุก ๆ คนท่ีมีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ 
ซึ่งรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกคาท่ีมาใชบริการ 
และลูกคาคนอื่นท่ีมาใชบริการดวย ลักษณะเฉพาะของ
บริการท่ีเรียกวา  “Inseparability”  พนักงานของกิจการ
เปนองคประกอบท่ีสําคัญท้ังในการผลิตบริการและคน
ใหบริการในปจจุบันซึ่งสถานการณการแขงขันทาง
ธุรกิจรุนแรงข้ึน พนักงานยังเปนปจจัยสําคัญท่ีสราง
ความแตกตาง ( Differentiation )  ใหกับธุรกิจโดยการ
สร างมูลคา เ พ่ิมใหกับสินค า  ซึ่ ง ทําให เ กิดความ
ไดเปรียบในการแขงขัน นอกจากพนักงานของกิจการ
ดังกลาว แลวตัวลูกคาเองรวมถึงลูกคาคนอื่นท่ีมาใช
บริการก็จะมีอิทธิพลตอการรับรูในเรื่องการบริการของ
ผูซื้อบริการดวย 
        หลักฐานทางกายภาพ  (Physical Evidence) 
หมายถึง สิ่งแวดลอมท่ีเกี่ยวกับการใหบริการ สถานท่ีท่ี
ลูกคาและกิจกรรมมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบท่ี
จับตองไดตางๆ ซึ่งหนาท่ีชวยอํานวยความสะดวกหรือ
สื่อสารบริการนั้น 
 กระบวนการ  (Process)  หมายถึง   ข้ันตอน
หรือกระบวนการในการใหบริการ ระเบียบ รวมท้ัง
วิธีการทํางานซึ่งเกี่ยวของกับการสรางและการนําเสนอ
บริการใหกับลูกคา เชน การตัดสินใจในเรื่องนโยบาย
เกี่ยวกับลูกคา และบุคคลขององคการ เปนตน 

4.2  ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 อินทิรา  จันทรัฐ [7] ไดทําการวิจัยเรื่อง ความ
คาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพการบริการสายการ
บินตํ่าเท่ียวบินภายในประเทศ 
 ขนัฐษา  เมฆศิลป [2] ไดทําการวิจัยเรื่อง การ
เปรียบเทียบทัศนคติของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า
ท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดดานการบริการ  
กรณีศึกษาสายการบินนกแอร และสายการบินไทยแอร
เอเชีย ศึกษาเฉพาะเสนทางบินในประเทศ 
 ณัฐวรรณ   มุกดาพิทักษ [3] ไดทําการวิจัย
เรื่อง ทัศคติ ความพึงพอใจโดยรวม ความจงรักภักดี
และพฤติกรรมของผูใชบริการของสายการบินนกแอร
เท่ียวบินภายในประเทศ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 นริศรา อิสริยานนท [5] ไดทําการวิจัยเรื่อง 
ความพึงพอใจของ ผูใชบริการตอการบริการของสาย
การบินตนทุนตํ่า 

5. ระเบียบวิธีวิจัย 

5.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 การวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจแบบ

ภาคตัดขวาง  (Cross – sectional survey research) 
ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาเฉพาะผูท่ีเคย
ใ ช บ ริ ก า ร ข อ ง ส า ย ก า ร บิ น ต น ทุ น ตํ่ า เ ท่ี ย ว บิ น
ภายในประเทศ ซึ่งมิทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน  
โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive 

sampling )  เลือกเฉพาะผูท่ีเคยใชบริการสายการบิน
ตนทุนตํ่าเท่ียวบินภายในประเทศ เทานั้น และการสุม
ตัวอยางแบบกลุม (Cluster sampling) เปนการสุม
ตัวอยางโดยแบงประชากรออกตามพ้ืนท่ีโดยไม
จําเปนตองทําบัญชีรายชื่อของประชากร   จํานวน 400 
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คน ซึ่งสามารถกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดยใชสูตร
กําหนดขนาดตัวอยางของ สูตร  W.G.cochran [8]  

และ อภินันท จันตะนี [6]  ชวงเวลาเก็บขอมูล คือ วันท่ี 
1 มกราคม 255 ถึง วันท่ี 30 เมษายน 2555  

5.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย   
  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย เปนแบบสอบถามท่ี
ประยุกตมาจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ี
เกี่ยวของแบงเปน 3 สวน ดังนี้  
 สวนท่ี 1 แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคลของ
ผูโ ดย ส าร ท่ีเ คย ใชบริการ ส าย การบินตนทุน ตํ่า
ภายในประเทศ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ รายไดเฉลี่ย
ตอเดือน และอาชีพ ประกอบดวยคําถามแบบเลือกตอบ 
จํานวน 5 ขอ  

 สวนท่ี 2 เกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผูโดยสารในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีตอคุณภาพการ
บริการของสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศ โดยให
ผูตอบแบบสอบถามเลือกระดับความพึงพอใจท่ีตรงกับ
ตนเองมากท่ีสุดโดยแบงคําถามออกเปน 7 ดาน ตาม
สวนประสมทางการตลาดบริการ คือ  ดานผลิตภัณฑ, 
ดานราคา, ดานสถานท่ี, ดานการติดตอสื่อสาร, ดาน
บุคคล, ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ
ประกอบดวยขอคําถาม 21 ขอ  ใชการวัดตามแบบ
มาตราลิเกิรต (Likert Scale)  โดยใชรูปแบบของ
มาตราวัดประเภทอันตรภาค (Interval Scale)  มี 5 
ระดับ ตามเกณฑการใหคะแนนดังนี้ 

 

  คําตอบ                                 คะแนนท่ีได     
พึงพอใจมากท่ีสุด         5 

พึงพอใจมาก             4 

พึงพอใจปานกลาง            3 

พึงพอใจนอย            2 

พึงพอใจนอยท่ีสุด       1 

 สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรม
ก า ร ใ ช บ ริ ก า ร ส า ย ก า ร บิ น ต น ทุ น ตํ่ า เ ท่ี ย ว บิ น
ภายในประเทศ ประกอบดวยขอคําถาม 17 ขอ  เปน
แบบสอบถามแบบปลายปด (Close-ended response 

question) แบบใหเลือกตอบหลายขอ (Multiple 

choices)   
 การทดสอบคุณภาพเครื่องมือทําโดยเม่ือผานการ
ตรวจสอบจากผูทรงคุณวุฒิ 3 ทานและนําไปใชกับกลุม
ตัวอยางท่ีมีลักษณะคลายคลึงกับกลุมตัวอยางท่ีทําการวิจัย 
จํ า น ว น 4 0  ค น  ผ ล ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห คว า ม เ ชื่ อ ม่ั น 
(Reliability) ของแบบสอบถาม   ไดคา แอลฟา เกิน 
0.7 ท้ังสามสวน 

5.3   สถิติท่ีใชในการวิจัย   
 ค ารอย ละ  (Percentage)   ใชอธิบาย เ พ่ือ
เปรียบเทียบขอมูลโดยท่ัวไปของผูโดยสารสายการบิน
ตนทุนตํ่าภายในประเทศผูตอบแบบสอบถามกลุม
ตัวอยาง   คาเฉลี่ย (Mean)  และคาสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ใชอธิบายลักษณะ
ของขอมูลและทําการจัดอับดับของความพึงพอใจท่ีมี
ตอบริการสารการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศ  โดยมี
เกณฑการแปลความหมายคาเฉลี่ย ดังนี้ 
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    คาคะแนนเฉลี่ย        ระดับความพึงพอใจ     
4.50-5.00              พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
3.50-4.59             พึงพอใจอยูในระดับมาก     
2.50-3.49            พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง    
1.50-2.49            พึงพอใจอยูในระดับนอย     
1.00-1.49            พึงพอใจอยูในนอยท่ีสุด 

 ใชสถิติ  t – test   และการวิเคราะหความ
แปรปรวนทาง เ ดียว (One Way Analysis of 

Variance) ทดส อบสมมุติฐาน   โ ดย กําหนดค า
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   หากพบความแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะใชวิธีของ Fisher’s Least 

Significant Difference ( LSD ) โดยนําผลท่ีไดไปใช
ทดสอบสมมติฐานเปนรายคูตอไป   เพ่ือพิจารณาวามีคู
ใดบางท่ีแตกตางกัน [1]     

6.  ผลการวิจัย    

6.1  ผลการวิจัยเกี่ยวกับปจจัยทางประชากรศาสตร
 ผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศ 
ท่ีใชเปนกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน พบวา สวนใหญ
เปนเพศหญิง รอยละ 55.20   มีอายุระหวาง 21-30 ป 
รอยละ 49.70 เปนผูมีสถานภาพโสด รอยละ 69.30   
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 บาท รอยละ 33.40   
มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา รอยละ 38.4    
6.2  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของผูโดยสารตอ
การบริการสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศ 
 พบวา โดยรวมท้ัง 7 ดาน ในสวนประสมทาง
การตลาดบริการมีคาเฉลี่ยรวมจัดอยูในระดับมาก   โดย
แตละดานมีระดับคาเฉลี่ย ดังนี้    ดานผลิตภัณฑ มี
คาเฉลี่ยรวม 3.76 จัดอยูในระดับมาก, ดานราคา มี

คาเฉลี่ยรวม 3.78 จัดอยูในระดับมาก, ดานสถานท่ี มี
คาเฉลี่ยรวม 3.76 จัดอยูในระดับมาก, ดานการ
ติดตอสื่อสาร มีคาเฉลี่ยรวม 3.81   จัดอยูในระดับมาก, 
ดานบุคคล มีคาเฉลี่ยรวม 3.75   จัดอยูในระดับมาก, 
ดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยรวม 3.85   จัดอยูใน
ระดับมาก และดานกระบวนการ มีคาเฉลี่ยรวม 3.83   
จัดอยูในระดับมาก   
6.3  ผลจากการวิจัยขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช
บ ริ ก า ร ข อ ง ผู โ ด ย ส า ร ส า ย ก า ร บิ น ต น ทุ น ตํ่ า
ภายในประเทศ  
 พบวา สายการบินท่ีผูโดยสารใหความนิยม
ม า ก ท่ี สุ ด คื อ ส า ย ก า ร บิ น น ก แ อ ร  ร อ ย ล ะ 56.00  
ผูโดยสารสวนใหญเดินทางชวงเทศกาลมากท่ีสุด รอย
ละ46.20  สนามบินท่ีมีผูเดินทางไปใชบริการบอยท่ีสุด
ไดแก สนามบินดอนเมือง รอยละ50.30  สวนใหญเคย
ใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศเดินทาง
ไปจังหวัดเชียงใหม รอยละ39.50  เลือกใชบริการสาย
การบินตนทุนตํ่าดวยเหตุผลราคาถูก รอยละ50.00  ไม
ซื้อบริการอื่นๆ เพ่ิมเติมนอกเหนือจากต๋ัวโดยสาร รอย
ละ 62.30  สวนมากมีจุดประสงคในการเดินทางเพ่ือ
การทองเท่ียว รอยละ 55.80 โดยเดินทางกับครอบครัว/
ญาติ รอยละ 38.00  ซึ่งตรงขามกับผลการตัดสินใจซื้อ 
ท่ีสวนใหญจะ ตัดสินใจดวยตนเอง รอยละ 46.30   หา
ขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตนทุนตํ่าจากอินเตอรเน็ต
มากท่ีสุด รอยละ 67.40  การจองต๋ัวโดยสารผูใชบริการ
จะจองผานอินเตอรเน็ตมากท่ีสุด รอยละ 43.00  ชอง
ทางการจองต๋ัว ผูโดยสารสวนมากดําเนินการจองผาน
อินเตอรเน็ต รอยละ 43.50  จะชําระคาบริการ ดวยเงิน
สดมากท่ีสุด รอยละ 67.20  ในสวนของการเดินทาง
มายังสนามบิน ผูโดยสารเดินทางมาโดยรถแท็กซี่มาก
ท่ีสุด รอยละ 57.8    ไมเคยเปลี่ยนแปลงต๋ัวโดยสาร  
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รอยละ 69.0   ความคิดเห็นของผูโดยสารกลุมตัวอยาง
สวนใหญจะใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าในครั้ง
ตอไป รอยละ 91.5   
6.4   ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 6.4.1  ผูโดยสารท่ีมีเพศท่ีแตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอคุณภาพการบริการ(ดานผลิตภัณฑ   ดาน
สถานท่ี ดานการติดตอสื่อสาร และดานกระบวนการ)
ของสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศแตกตางกัน  
 6.4.2  ผูโดยสารท่ีมีอายุท่ีแตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอคุณภาพการบริการของสายการบินตนทุน
ตํ่าภายในประเทศ  ไมแตกตางกัน 
  6.4.3  ผูโดยสารท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของสายการบิน
ตนทุนตํ่าภายในประเทศ  ไมแตกตางกัน   
 6.4.4  ผูโดยสารท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ี
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ(ดาน
ราคา) ของสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศแตกตาง
กัน ซึ่งผูโดยสารท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวาหรือ
เทากับ10,000 บาท   มีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริก าร  (ด า นร า คา )  ขอ งส า ย กา ร บิน ตนทุ น ตํ่ า
ภายในประเทศนอยกวา ผูโดยสารท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน10,001-20,000 บาท กับ 20,001-30,000 บาท และ
30,001 – 40,000 บาท   
 6.4.5  ผูโดยสารท่ีมีอาชีพท่ีแตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอคุณภาพการบริการ(ดานการติดตอสื่อสาร 
และดานลักษณะทางกายภาพ) ของสายการบินตนทุน
ตํ่าภายในประเทศแตกตางกัน ซึ่งผูโดยสารท่ีมีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษามีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการ (ดานการติดตอสื่อสาร) ของสายการบินตนทุน
ตํ่าภายในประเทศนอยกวา ผูโดยสารท่ีมีอาชีพรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ    ผูโดยสารท่ีมีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
(ดานการติดตอสื่อสาร) ของสายการบินตนทุนตํ่า
ภายในประเทศนอยกวา ผูโดยสารท่ีมีอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ เชนกัน   และผูโดยสารท่ีมีอาชีพนักเรียน/
นักศึกษามีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ (ดาน
ลักษณะทางกายภาพ) ของสายการบินตนทุนตํ่า
ภายในประเทศมากกวา ผูโดยสารท่ีมีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน 

7.  การอภิปรายผล  

7.1  ปจจัยทางดานประชากรศาสตร 
 ผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศ 
ท่ีใชเปนกลุมตัวอยาง เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย 
สวนใหญเปนผูมีอายุ 21-30 ป สถานภาพโสด รายได
เฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 บาท อาชีพนักเรียน / 
นักศึกษา เนื่องจากเพศหญิงเปนเพศท่ีตองการความ
สะดวกสบายมากกวาเพศชาย อาชีพนักศึกษาสวนมาก
จะมีสถานภาพโสด มีการเดินทางไปเท่ียวมากกวา
อาชีพอื่นๆ และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมสูงมาก จึง
ตองการเดินทางกับสายการบินตนทุนตํ่า ซึ่งมีความ
สอดคลองกับผลงานวิจัยของ ณัฐวรรณ  มุกดาพิทักษ 
[3]  ไดทําการวิจัยเรื่อง  ทัศคติ ความพึงพอใจโดยรวม 
ความจงรักภักดีและพฤติกรรมของผูใชบริการของสาย
การบินนกแ อร เ ท่ีย วบินภายในประ เ ทศ  ในเ ขต
กรุงเทพมหานคร พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศ
หญิง อายุระหวาง 36-45  ป มีสถานภาพสมรส สวน
ใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพนักเรียน
นักศึกษา รับราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได
ตอเดือนระหวาง  10,001-20,000  บาท   
7.2  ความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบริการสายการ
บินตนทุนตํ่าภายในประเทศ 
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 การสํารวจความพึงพอใจของผูโดยสาร พบวา 
ความพึงพอใจของผูโดยสารตอคุณภาพการบริการของ
สายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศ โดยรวมท้ัง 7 ดาน 
ในสวนประสมทางการตลาดบริการคือ ดานผลิตภัณฑ, 
ดานราคา, ดานสถานท่ี, ดานการติดตอสื่อสาร, ดาน
บุคคล, ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ 
โดยรวมจัดอยูในระดับมาก ซึ่งมีความสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของอินทิรา  จันทรัฐ [7]   ไดทําการวิจัยเรือ่ง  
ความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพการบริการ
สายการบินตํ่าเท่ียวบินภายในประเทศ  พบวา ระดับ
ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการสายการ
บินตนทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ มีความคาดหวัง
อยูในระดับมาก  ในดานทัศนะความม่ันใจ ทัศนะการ
ตอบสนองท่ีรวดเร็ว ทัศนะความเชื่อถือได ทัศนะการ
เขาถึงจิตใจลูกคา และดานทัศนะลักษณะทางกายภาพ  
ณัฐวรรณ  มุกดาพิทักษ  [3]  ไดทําการวิจัยเรื่อง  ทัศคติ 
ความพึงพอใจโดยรวม ความจงรักภักดีและพฤติกรรม
ของผู ใชบริการของสายการบินนกแอร เ ท่ียวบิน
ภายในประเทศ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ทัศนคติ
โดยรวมตอการใชบริการของสายการบินนกแอร
เท่ียวบินภายในประเทศดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน
การจัดจําหนาย  ดานการสง เสริมการตลาด ดาน
บุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการดําเนินการ 
และดานการเพ่ิมผลผลิตและคุณภาพ อยูในระดับดี มี
ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของสายการบิน
นกแอรเท่ียวบินภายในประเทศ อยูในระดับพึงพอใจ 
และมีความจงรักภักดีตอสายการบินนกแอร เท่ียวบิน
ภายในประเทศ อยูในระดับท่ีดี และนริศรา อิสริยา
นนท [5] ได ทําการวิจัย เรื่องความพึงพอใจของ 
ผูใชบริการตอการบริการของสายการบินตนทุนตํ่า 
ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการ

บริการของสายการบินตนทุนตํ่า โดยภาพรวมมีความ
พึงพอใจ ดานการใหบริการภาคพ้ืนดินและบริการ
ท่ัวไป ดานราคา ดานสถานท่ีจัดจําหนาย และดานการ
สงเสริมการตลาด จัดอยูในระดับปานกลาง สวนความ
พึงพอใจดานการใหบริการบนเครื่องบิน และดานงาน
บริการ จัดอยูในระดับมาก    
7.3   การทดสอบสมมติฐาน  
 7.3.1  จากผลการทดสอบสมมติฐานปจจัย
ดานเพศ  พบวา ผูโดยสารท่ีมีเพศท่ีแตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอคุณภาพการบริการของสายการบินตนทุน
ตํ่าภายในประเทศแตกตางกัน ซึ่งมีความสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของอินทิรา จันทรัฐ [7]   ไดทําการวิจัยเรื่อง  
ความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพการบริการ
สายการบินตํ่าเท่ียวบินภายในประเทศ  พบวา ลูกคาท่ีมี
เพศแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการ
บริการสายการบินตนทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ 
ทางดานทัศนะความเชื่อถือได และทัศนะลักษณะทาง
กายภาพแตกตางกัน และ  นริศรา อิสริยานนท [5]    ได
ทําการวิจัย เรื่องความพึงพอใจของ ผูใชบริการตอการ
บริการของสายการบินตนทุนตํ่า ผลการวิจัย พบวา 
ผูใชบริการตอการบริการขอสายการบินตนทุนตํ่าท่ีมี
เพศแตกตางกัน จําแนกตามสายการบิน พบวา  
ผูใชบริการท่ีมีเพศแตกตางกัน ของสายการบินนกแอร 
มีความพึงพอใจ แตกตางกัน   
 7.3.2  จากผลการทดสอบสมมติฐานดาน
รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา ผูโดยสารท่ีมีรายไดเฉลีย่ตอ
เดือนท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการของสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศ
แตกตางกัน ซึ่งมีความสอดคลองกับผลงานวิจัยของ
อินทิรา  จันทรัฐ [7]  ไดทําการวิจัยเรื่อง  ความคาดหวัง
และการรับรูจริงตอคุณภาพการบริการสายการบินตํ่า
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เ ท่ียวบินภายในประเทศ  พบวา ลูกคาท่ีมีรายได
แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการบรกิาร
สายการบินตนทุนตํ่าเท่ียวบินภายในประเทศ ในทุก
ทัศนะแตกตางกัน และนริศรา อิสริยานนท [5]    ไดทํา
การวิจัย เรื่องความพึงพอใจของ ผูใชบริการตอการ
บริการของสายการบินตนทุนตํ่า ผลการวิจัย พบวา 
ผูใชบริการของสายการบินตนทุนตํ่าท่ีมีรายไตแตกตาง
กันจําแนกตาม สายการบินพบวาผูใชบริการของสาย
การบินนกแอร  ผูใชบริการของสายการบินโอเรียนท 
ไทยแอรไลน และผูใชบริการของสายการบินไทยแอร
เอเชีย มีความพึงพอใจ แตกตางกัน  
 7.3.3  จากผลการทดสอบสมมติฐานดาน
อาชีพ พบวา ผูโดยสารท่ีมีอาชีพท่ีแตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอคุณภาพการบริการของสายการบินตนทุน
ตํ่าภายในประเทศแตกตางกัน ซึ่งมีความสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของอินทิรา  จันทรัฐ [7] ไดทําการวิจัยเรื่อง  
ความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพการบริการ
สายการบินตํ่าเท่ียวบินภายในประเทศ  พบวา ลูกคาท่ีมี
อาชีพแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการ
บริการสายการบินตนทุนตํ่าเท่ียวบินภายในประเทศ 
ทางดานทัศนะความม่ันใจ ทัศนะการตอบสนองท่ี
รวดเร็ว และทัศนะการเขาถึงจิตใจลูกคาแตกตางกัน 
และนริศรา อิสริยานนท [5]  ไดทําการวิจัย เรื่องความ
พึงพอใจของ ผูใชบริการตอการบริการของสายการบิน
ตนทุนตํ่า ผลการวิจัย พบวา ผูใชบริการของสายการบิน
ตนทุนตํ่าท่ีมีอาชีพแตกตางกัน จําแนกตามสายการบิน 
พบวา ผูใชบริการของสายการบินไทยแอรเอเชีย มี
ความพึงพอใจแตกตางกัน 

 

 

5.  ขอเสนอแนะ 

 ดานผลิตภัณฑ   ควรรักษามาตรฐานการ
บริการ ให มีมาตรฐานท่ีดีมีความปลอดภัยอยาง
สมํ่าเสมอ และสรางคุณคาในเรื่องคุณภาพการบริการ 
ใหผูโดยสารเกิดความภักดี เกิดพฤติกรรมการใชบรกิาร
ซ้ํา และสงผลไปถึงการแนะนําใหคนอื่นๆมาใชบริการ 
   ดานราคา  ซึ่งเปนขอไดเปรียบของสายการบิน
ตนทุนตํ่า เพราะฉะนั้นควรรักษาระดับราคาใหคงท่ีไม
เปลี่ยนแปลงราคาบอยๆ และชี้แจงรายละเอียดราคาให
ชัดเจน ทําใหผูโดยสารรูสึกวาไดรับการบริการจากสาย
การบินตนทุนตํ่าคุมคากวาราคาคาต๋ัวโดยสาร   
 ดานสถานท่ี  ควรเพ่ิมสถานท่ีและวิธีการ 
รวมท้ังชองทางในการใหบริการจัดจําหนายต๋ัวโดยสาร 
และมีชองทางเลือกสําหรับการชําระคาโดยสารให
หลากหลายยิ่งข้ึน และควรมีการสรางแอปพลิเคชั่น
สําหรับสายการบินตนทุนตํ่าโดยเฉพาะใหบริการดาวน
โหลดฟรีบนมือถือ เพ่ือใหเกิดความสะดวกรวดเร็วกับ
ผูโดยสารท่ีใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า  
 ดานการติดตอสื่อสาร  ควรมีการแจงขาวสาร
ความคืบหนาตางๆใหลูกคาทราบ นอกจากนั้นควรท่ีจะ
จัดทําคูมือหรือใบปลิวประชาสัมพันธซึ่งไดใสประวัติ
นโยบายการใหบริการรวมท้ังวิสัยทัศนเพ่ือใหลูกคาได
อานแลวเกิดความเชื่อถือ เกิดความรูสึกพึงพอใจและก็
จะกลับมาใชบริการของสายการบินอีกในอนาคต   
 ดานบุคคล   ควรจัดให มีการอบรมพัฒนา
บุคลากรท้ังดานเทคนิคและการบริการอยางสมํ่าเสมอ 
เพ่ือเพ่ิมทักษะท้ังดานคุณภาพและบริการของฝาย
บริการลูกคาใหเหนือคูแขงขัน และเพ่ือใหใหการ
บริการเกิดความผิดพลาด   
 ดานลักษณะทางกายภาพ  ควรจัดวัสดุอุปกรณ
ตางๆ ใหไดมาตรฐาน ควรจัดใหมีสภาพแวดลอมท้ัง
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ภายในหองโดยสารและบริเวณท่ีนั่งรออยางสมํ่าเสมอ 
เพ่ือใหสายการบินตนทุนตํ่าเปนท่ีไววางใจและเกิด
ความพึงพอใจแกลูกคาท่ีเขามารับบริการ รวมถึงมี
ความเชื่อม่ันในมาตรฐานในการบริการแกลูกคาของ
สายการบินเทียบเทาสายการบินท่ัวไป เพ่ือดึงดูดลูกคา
เขามาใชบริการ 
 ดานกระบวนการ  ควรปรับปรุงดานความ
แนนอนของตารางการบินใหตรงเวลา ควรสงเสริม
คุณ ภาพบริการ พัฒนาส นับส นุนแ ละ การ รักษ า
มาตรฐานคุณภาพการบริการท้ังการตอบสนองในการ
แกไขปญหาอยางรวดเร็วความเชื่อม่ันตอผูใชบริการ
ตลอดจนการเขาถึงจิตใจลูกคาเห็นอกเห็นใจลูกคา  สาย
การบินจะตองคํานึงถึงคือการบริการท่ีมีคุณภาพและมี
ความรวดเร็ว มีการใชอุปกรณเครื่องไมเครื่องมือท่ีได
มาตรฐานไมทําใหสิ่งของหรือกระเปาของผูโดยสาร
เกิดความเสียหาย    

6.  กิตติกรรมประกาศ 

 งานวิจัยนี้สําเร็จไดดวยความอนุเคราะหและ
น้ําใจจากบุคคลหลายฝายท่ีได ให ความชวยเหลือ 
โดยเฉพาะอยางยิ่ง มหาวิทยาลัยนอรทกรุงเทพ ท่ีให
เงินทุนสนับสนุน และขอขอบพระคุณผูทรงคุณวุฒิท่ี
ปรึกษาผลงานวิจัยนี้ทุกทาน ท่ีชวยแกไขขอบกพรอง 
รวมถึงคณาอาจารยในคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย
นอรทกรุงเทพ ทุกทานท่ีชวยใหผลงานวิจัยนี้มีความ
สมบูรณยิ่งข้ึน ขอขอบคุณผูท่ีใหความรวมมือในการให
คําสัมภาษณและสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
ตลอดจนรวมแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการของสายการบินตนทุนตํ่า ซึ่งเปนประโยชน

ตอการวิจัยครั้งนี้เปนอยางมาก  ทายท่ีสุดนี้ ขอกราบ
ขอบพระคุณความเมตตา กรุณาของบิดามารดา ผูท่ีคอย
ใหความสนับสนุนและกําลังใจในการทําวิจัย และ
ขอขอบพระคุณคณาจารย ทุกทาน ผูซึ่ งประสิทธิ์
ประศาสนวิชา เปนความรู เ พ่ือทดแทนคุณตอผู มี
พระคุณตลอดจนสังคมและประเทศชาติ  
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