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บทคัดยอ: 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจและปจจัยทางดานประชากรศาสตรมีผลตอความ
พึงพอใจและพฤติกรรมของผูโดยสารท่ีมีตอคุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่าในประเทศ ไดเกบ็รวบรวม
ขอมูลจากผูโดยสาร กลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน  
 ผลการศึกษาพบวา สวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 21-30 ป สถานภาพโสด รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
10,001-20,000 บาท และมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษามีความพึงพอใจโดยรวม   โดยมีปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการ คือ   ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ ดานการติดตอสื่อสาร ดานราคา ดานผลิตภัณฑ ดาน
สถานท่ี และดานบุคคล   อยูในระดับมากเชนกัน   เหตุผลท่ีเลือกใชบริการเพราะราคาถูก   หาขอมูลและจองต๋ัว จาก
อินเตอรเน็ต และตองการกลับมาใชบริการซ้ํา 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูโดยสารท่ีมีเพศ  รายไดตอเดือนและอาชีพท่ีตางกัน   มีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศ แตกตางกัน   แตผูโดยสารท่ีมีอายุ  และสถานภาพท่ี
ตางกัน   มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศ  ไมแตกตางกัน 

คําสําคัญ: ความพึงพอใจ, ผูโดยสาร, สายการบินตนทุนตํ่า,  
 
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 

ในปจจุบันการคมนาคมขนสงภายในประเทศมีการ
ขยายตัวอยางรวดเร็ว ไมวาจะเปนเพ่ือการติดตอสื่อสาร
การทําธุรกิจหรือการทองเท่ียว ทําใหการคมนาคมดาน
ตางๆ  มีการพัฒนาตนเองอยางตอ เนื่ อง  เ พ่ือให
สอดคลองกับความเจริญเติบโตทางดานเศรษฐกิจและ
เพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภค ในปจจุบัน
ระบบคมนาคมขนสงในประเทศมีหลายชองทางไมวา
จะเปนทางบกทางน้ํา และทางอากาศเพ่ือใหผูบริโภค
ไดมีโอกาสเลือกเดินทางในชองทางท่ีตนสะดวกและ
รวดเร็ว ซึ่งการคมนาคมทางอากาศนั้นในปจจุบันนับวา
ไดรับความนิยมมากข้ึนเนื่องจากมีความสะดวก 
รวดเร็ว และปลอดภัย  ธุรกิจเกี่ยวกับการคมนาคม
ขนสงทางอากาศภายในประเทศมีอัตราการแขงขัน
สูงข้ึนอยางตอเนื่อง ในอดีตสายการบินภายในประเทศ
มีเพียงแคสายการบินไทยเทานั้นซึ่งเปนผูผูกขาดดาน
การบินภายในประเทศไทย ไมนานนักธุรกิจการบินใน
ประเทศไทยไดเพ่ิมจํานวนมากข้ึน สงผลใหลูกคามี
ตัวเลือกในการเลือกใชบริการเพ่ิมข้ึน ตลอดจนการ
แขงขันภายในธุรกิจนี้ก็สูงข้ึนตามไปดวย ซึ่งในปจจุบัน
บางสายการบินจะนําเสนอภาพลักษณของสายการบิน
วาเปนสายการบินตนทุนตํ่าหรือสายการบินราคา
ประหยัด (Low Cost Airline) อยางชัดเจนโดยการเสนอ
ราคาท่ีตํ่าลงกวาสายการบินราคาปกติตอผูโดยสาร สาย

การบินตนทุนตํ่า สายการบินภายในประเทศกาํลงัไดรบั
ความนิยมจากผูเดินทางเปนอยางมาก ไมวาจะเปนชาว
ไทยหรือชาวตางชาติ เนื่องจากมีราคาต๋ัวโดยสารท่ีตํ่า
กวาสายการบินท่ัวไป  ประกอบกับสภาวะเศรษฐกิจ
น้ํามันโลกท่ีมีความผันผวนอยูตลอดเวลา ทําใหคาต๋ัว
โดยสารของรถโดยสารสาธารณะระหวางจังหวัด
ปรับตัวสูงข้ึน ประชาชนจึงเริ่มหันมาใหความสนใจกับ
การเดินทางทางอากาศแทน เนื่องจากชวยประหยดัเวลา
ไดเปนอยางดี ซึ่งเม่ือพิจารณาดนคาใชจายก็ไมตางกัน
มากนัก  แนวคิดธุรกิจสายการบินตนทุนตํ่านี้ถือกําเนิด
มาจากสายการบินของตะวันตกท่ีไดมีการวิเคราะห 
และพิจารณาอรรถประโยชนท่ีลูกคาตองการจากสาย
การบินท่ีสําคัญท่ีสุดคือตองการท่ีจะไดรับบริการดาน
การเดินทางท่ีสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัยเปนหลัก 
สายการบินตนทุนตํ่าบางรายมีผลประกอบการท่ีดีข้ึน 
เนื่องจากผูโดยสารหันมาใชบริการเพ่ิมข้ึน  สายการบิน
ตนทุนตํ่าจึงควรพัฒนาการใหบริการดานตางๆพิจารณา
ทบทวนหาแนวทางทําใหเกิดความพึงพอใจในกลุม
ลูกคาชาวไทยและชาวตางชาติมากข้ึน ซึ่งในอนาคต
ขางหนาสายการบินตนทุนตํ่าอาจจะพัฒนาศักยภาพ
ของตัวเอง ใหมีความสามารถทัดเทียมกับสายการบิน
ตนทุนปกติ  ซึ่งในปจจุบันตลาดสายการบินตนทุนตํ่ามี
การแขงขันกันอยางมาก ในแตละสายการบินจึงมุงท่ีจะ
สรางสรรคและปรับปรุงบริการดานตางๆ สิ่งสําคัญยิ่ง
คือคุณภาพการใหบริการ ทําใหผูวิจัยสนใจศึกษาถึง
ความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอคุณภาพการบริการ
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ของสายการบินตนทุนตํ่าเพ่ือใชเปนแนวทางในการ
พัฒนากลยุทธดานการบริการใหสอดคลองกับความ
ตองการของผูใชบริการใหมากท่ีสุด และทําให
ผูโดยสารกลับมาใชบริการซ้ําโดยเปนลูกคาประจํา 
พรอมท้ังแนะนําใหผูโดยสารท่ีไมเคยใชบริการ มาใช
บริการเพ่ิมข้ึนอีก 

2. วัตถุประสงคของการวิจัย 

2.1   เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับปจจัยทางดานประชากรศาสตร
คือ เพศ อายุ สถานภาพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และ
อาชีพ มีผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอ
คุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่า
ภายในประเทศ 

2.2   เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมี
ตอคุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่า
ภายในประเทศ  

2.3   เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูโดยสารท่ีมีตอ
คุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่า
ภายในประเทศ 

3. สมมติฐานของการวิจัย 

3.1   ผูโดยสารท่ีมีเพศท่ีตางกัน  มีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่า
ภายในประเทศ   แตกตางกัน 

3.2   ผูโดยสารท่ีมีอายุท่ีตางกัน  มีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่า
ภายในประเทศ   แตกตางกัน 

3.3   ผูโดยสารท่ีมีสถานภาพท่ีตางกัน มีความพึงพอใจ
ตอคุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่า
ภายในประเทศ   แตกตางกัน 

3.4   ผูโดยสารท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีตางกัน  มี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของสายการ
บินตนทุนตํ่าภายในประเทศ   แตกตางกัน 

3.5   ผูโดยสารท่ีมีอาชีพท่ีตางกัน  มีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่า
ภายในประเทศ   แตกตางกัน 

4. เอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของ 
4.1  แนวความคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด

บริการ 
  ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา [4]   กลาววา แนวคิด
เกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ มีลักษณะ
ดังนี้ 
        ผลิตภัณฑ  (Product)   หมายถึง   บริการท่ี
บริษัทนําเสนอใหกับลูกคา 
        ราคา  (Price)   หมายถึง  ราคาของบริการ
รวมท้ังเงื่อนไขตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับการชําระเงินท่ี
บริษัทกําหนดข้ึน 
        การจัดจําหนาย  (Place)   หมายถึง   หนาท่ีท่ี
เกี่ยวกับการจําหนายและการสนับสนุน โดยการ
กระจายสินคาเ พ่ือทําใหสินคาและบริการมีพรอม
สําหรับจําหนาย 
       การสงเสริมการตลาด  (Promotion)  หมายถึง การ
สื่อสารทางการตลาดท่ีสรางข้ึนสําหรับการบริการ 
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        บุคคล   (People)   บุคคลในท่ีนี้  หมาย ถึ ง 
บุคคลทุก ๆ คนท่ีมีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ 
ซึ่งรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกคาท่ีมาใชบริการ 
และลูกคาคนอื่นท่ีมาใชบริการดวย ลักษณะเฉพาะของ
บริการท่ีเรียกวา  “Inseparability”  พนักงานของกิจการ
เปนองคประกอบท่ีสําคัญท้ังในการผลิตบริการและคน
ใหบริการในปจจุบันซึ่งสถานการณการแขงขันทาง
ธุรกิจรุนแรงข้ึน พนักงานยังเปนปจจัยสําคัญท่ีสราง
ความแตกตาง ( Differentiation )  ใหกับธุรกิจโดยการ
สร างมูลคา เ พ่ิมใหกับสินค า  ซึ่ ง ทําให เ กิดความ
ไดเปรียบในการแขงขัน นอกจากพนักงานของกิจการ
ดังกลาว แลวตัวลูกคาเองรวมถึงลูกคาคนอื่นท่ีมาใช
บริการก็จะมีอิทธิพลตอการรับรูในเรื่องการบริการของ
ผูซื้อบริการดวย 
        หลักฐานทางกายภาพ  (Physical Evidence) 
หมายถึง สิ่งแวดลอมท่ีเกี่ยวกับการใหบริการ สถานท่ีท่ี
ลูกคาและกิจกรรมมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบท่ี
จับตองไดตางๆ ซึ่งหนาท่ีชวยอํานวยความสะดวกหรือ
สื่อสารบริการนั้น 
 กระบวนการ  (Process)  หมายถึง   ข้ันตอน
หรือกระบวนการในการใหบริการ ระเบียบ รวมท้ัง
วิธีการทํางานซึ่งเกี่ยวของกับการสรางและการนําเสนอ
บริการใหกับลูกคา เชน การตัดสินใจในเรื่องนโยบาย
เกี่ยวกับลูกคา และบุคคลขององคการ เปนตน 

4.2  ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 อินทิรา  จันทรัฐ [7] ไดทําการวิจัยเรื่อง ความ
คาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพการบริการสายการ
บินตํ่าเท่ียวบินภายในประเทศ 
 ขนัฐษา  เมฆศิลป [2] ไดทําการวิจัยเรื่อง การ
เปรียบเทียบทัศนคติของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า
ท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดดานการบริการ  
กรณีศึกษาสายการบินนกแอร และสายการบินไทยแอร
เอเชีย ศึกษาเฉพาะเสนทางบินในประเทศ 
 ณัฐวรรณ   มุกดาพิทักษ [3] ไดทําการวิจัย
เรื่อง ทัศคติ ความพึงพอใจโดยรวม ความจงรักภักดี
และพฤติกรรมของผูใชบริการของสายการบินนกแอร
เท่ียวบินภายในประเทศ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 นริศรา อิสริยานนท [5] ไดทําการวิจัยเรื่อง 
ความพึงพอใจของ ผูใชบริการตอการบริการของสาย
การบินตนทุนตํ่า 

5. ระเบียบวิธีวิจัย 

5.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 การวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจแบบ

ภาคตัดขวาง  (Cross – sectional survey research) 
ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาเฉพาะผูท่ีเคย
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 ซึ่งมิทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน  
โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive 

sampling )  เลือกเฉพาะผูท่ีเคยใชบริการสายการบิน
ตนทุนตํ่าเท่ียวบินภายในประเทศ เทานั้น และการสุม
ตัวอยางแบบกลุม (Cluster sampling) เปนการสุม
ตัวอยางโดยแบงประชากรออกตามพ้ืนท่ีโดยไม
จําเปนตองทําบัญชีรายชื่อของประชากร   จํานวน 400 
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คน ซึ่งสามารถกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดยใชสูตร
กําหนดขนาดตัวอยางของ สูตร  W.G.cochran [8]  

และ อภินันท จันตะนี [6]  ชวงเวลาเก็บขอมูล คือ วันท่ี 
1 มกราคม 255 ถึง วันท่ี 30 เมษายน 2555  

5.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย   
  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย เปนแบบสอบถามท่ี
ประยุกตมาจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ี
เกี่ยวของแบงเปน 3 สวน ดังนี้  
 สวนท่ี 1 แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคลของ
ผูโ ดย ส าร ท่ีเ คย ใชบริการ ส าย การบินตนทุน ตํ่า
ภายในประเทศ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ รายไดเฉลี่ย
ตอเดือน และอาชีพ ประกอบดวยคําถามแบบเลือกตอบ 
จํานวน 5 ขอ  

 สวนท่ี 2 เกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผูโดยสารในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีตอคุณภาพการ
บริการของสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศ โดยให
ผูตอบแบบสอบถามเลือกระดับความพึงพอใจท่ีตรงกับ
ตนเองมากท่ีสุดโดยแบงคําถามออกเปน 7 ดาน ตาม
สวนประสมทางการตลาดบริการ คือ  ดานผลิตภัณฑ, 
ดานราคา, ดานสถานท่ี, ดานการติดตอสื่อสาร, ดาน
บุคคล, ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ
ประกอบดวยขอคําถาม 21 ขอ  ใชการวัดตามแบบ
มาตราลิเกิรต (Likert Scale)  โดยใชรูปแบบของ
มาตราวัดประเภทอันตรภาค (Interval Scale)  มี 5 
ระดับ ตามเกณฑการใหคะแนนดังนี้ 

 

  คําตอบ                                 คะแนนท่ีได     
พึงพอใจมากท่ีสุด         5 

พึงพอใจมาก             4 

พึงพอใจปานกลาง            3 

พึงพอใจนอย            2 

พึงพอใจนอยท่ีสุด       1 

 สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรม
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 ประกอบดวยขอคําถาม 17 ขอ  เปน
แบบสอบถามแบบปลายปด (Close-ended response 

question) แบบใหเลือกตอบหลายขอ (Multiple 

choices)   
 การทดสอบคุณภาพเครื่องมือทําโดยเม่ือผานการ
ตรวจสอบจากผูทรงคุณวุฒิ 3 ทานและนําไปใชกับกลุม
ตัวอยางท่ีมีลักษณะคลายคลึงกับกลุมตัวอยางท่ีทําการวิจัย 
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   ไดคา แอลฟา เกิน 
0.7 ท้ังสามสวน 

5.3   สถิติท่ีใชในการวิจัย   
 ค ารอย ละ  (Percentage)   ใชอธิบาย เ พ่ือ
เปรียบเทียบขอมูลโดยท่ัวไปของผูโดยสารสายการบิน
ตนทุนตํ่าภายในประเทศผูตอบแบบสอบถามกลุม
ตัวอยาง   คาเฉลี่ย (Mean)  และคาสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ใชอธิบายลักษณะ
ของขอมูลและทําการจัดอับดับของความพึงพอใจท่ีมี
ตอบริการสารการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศ  โดยมี
เกณฑการแปลความหมายคาเฉลี่ย ดังนี้ 
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    คาคะแนนเฉลี่ย        ระดับความพึงพอใจ     
4.50-5.00              พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
3.50-4.59             พึงพอใจอยูในระดับมาก     
2.50-3.49            พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง    
1.50-2.49            พึงพอใจอยูในระดับนอย     
1.00-1.49            พึงพอใจอยูในนอยท่ีสุด 

 ใชสถิติ  t – test   และการวิเคราะหความ
แปรปรวนทาง เ ดียว (One Way Analysis of 

Variance) ทดส อบสมมุติฐาน   โ ดย กําหนดค า
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   หากพบความแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะใชวิธีของ Fisher’s Least 

Significant Difference ( LSD ) โดยนําผลท่ีไดไปใช
ทดสอบสมมติฐานเปนรายคูตอไป   เพ่ือพิจารณาวามีคู
ใดบางท่ีแตกตางกัน [1]     

6.  ผลการวิจัย    

6.1  ผลการวิจัยเกี่ยวกับปจจัยทางประชากรศาสตร
 ผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศ 
ท่ีใชเปนกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน พบวา สวนใหญ
เปนเพศหญิง รอยละ 55.20   มีอายุระหวาง 21-30 ป 
รอยละ 49.70 เปนผูมีสถานภาพโสด รอยละ 69.30   
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 บาท รอยละ 33.40   
มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา รอยละ 38.4    
6.2  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของผูโดยสารตอ
การบริการสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศ 
 พบวา โดยรวมท้ัง 7 ดาน ในสวนประสมทาง
การตลาดบริการมีคาเฉลี่ยรวมจัดอยูในระดับมาก   โดย
แตละดานมีระดับคาเฉลี่ย ดังนี้    ดานผลิตภัณฑ มี
คาเฉลี่ยรวม 3.76 จัดอยูในระดับมาก, ดานราคา มี

คาเฉลี่ยรวม 3.78 จัดอยูในระดับมาก, ดานสถานท่ี มี
คาเฉลี่ยรวม 3.76 จัดอยูในระดับมาก, ดานการ
ติดตอสื่อสาร มีคาเฉลี่ยรวม 3.81   จัดอยูในระดับมาก, 
ดานบุคคล มีคาเฉลี่ยรวม 3.75   จัดอยูในระดับมาก, 
ดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยรวม 3.85   จัดอยูใน
ระดับมาก และดานกระบวนการ มีคาเฉลี่ยรวม 3.83   
จัดอยูในระดับมาก   
6.3  ผลจากการวิจัยขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช
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  
 พบวา สายการบินท่ีผูโดยสารใหความนิยม
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  
ผูโดยสารสวนใหญเดินทางชวงเทศกาลมากท่ีสุด รอย
ละ46.20  สนามบินท่ีมีผูเดินทางไปใชบริการบอยท่ีสุด
ไดแก สนามบินดอนเมือง รอยละ50.30  สวนใหญเคย
ใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศเดินทาง
ไปจังหวัดเชียงใหม รอยละ39.50  เลือกใชบริการสาย
การบินตนทุนตํ่าดวยเหตุผลราคาถูก รอยละ50.00  ไม
ซื้อบริการอื่นๆ เพ่ิมเติมนอกเหนือจากต๋ัวโดยสาร รอย
ละ 62.30  สวนมากมีจุดประสงคในการเดินทางเพ่ือ
การทองเท่ียว รอยละ 55.80 โดยเดินทางกับครอบครัว/
ญาติ รอยละ 38.00  ซึ่งตรงขามกับผลการตัดสินใจซื้อ 
ท่ีสวนใหญจะ ตัดสินใจดวยตนเอง รอยละ 46.30   หา
ขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตนทุนตํ่าจากอินเตอรเน็ต
มากท่ีสุด รอยละ 67.40  การจองต๋ัวโดยสารผูใชบริการ
จะจองผานอินเตอรเน็ตมากท่ีสุด รอยละ 43.00  ชอง
ทางการจองต๋ัว ผูโดยสารสวนมากดําเนินการจองผาน
อินเตอรเน็ต รอยละ 43.50  จะชําระคาบริการ ดวยเงิน
สดมากท่ีสุด รอยละ 67.20  ในสวนของการเดินทาง
มายังสนามบิน ผูโดยสารเดินทางมาโดยรถแท็กซี่มาก
ท่ีสุด รอยละ 57.8    ไมเคยเปลี่ยนแปลงต๋ัวโดยสาร  
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รอยละ 69.0   ความคิดเห็นของผูโดยสารกลุมตัวอยาง
สวนใหญจะใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าในครั้ง
ตอไป รอยละ 91.5   
6.4   ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 6.4.1  ผูโดยสารท่ีมีเพศท่ีแตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอคุณภาพการบริการ(ดานผลิตภัณฑ   ดาน
สถานท่ี ดานการติดตอสื่อสาร และดานกระบวนการ)
ของสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศแตกตางกัน  
 6.4.2  ผูโดยสารท่ีมีอายุท่ีแตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอคุณภาพการบริการของสายการบินตนทุน
ตํ่าภายในประเทศ  ไมแตกตางกัน 
  6.4.3  ผูโดยสารท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของสายการบิน
ตนทุนตํ่าภายในประเทศ  ไมแตกตางกัน   
 6.4.4  ผูโดยสารท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ี
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ(ดาน
ราคา) ของสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศแตกตาง
กัน ซึ่งผูโดยสารท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวาหรือ
เทากับ10,000 บาท   มีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริก าร  (ด า นร า คา )  ขอ งส า ย กา ร บิน ตนทุ น ตํ่ า
ภายในประเทศนอยกวา ผูโดยสารท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน10,001-20,000 บาท กับ 20,001-30,000 บาท และ
30,001 – 40,000 บาท   
 6.4.5  ผูโดยสารท่ีมีอาชีพท่ีแตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอคุณภาพการบริการ(ดานการติดตอสื่อสาร 
และดานลักษณะทางกายภาพ) ของสายการบินตนทุน
ตํ่าภายในประเทศแตกตางกัน ซึ่งผูโดยสารท่ีมีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษามีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการ (ดานการติดตอสื่อสาร) ของสายการบินตนทุน
ตํ่าภายในประเทศนอยกวา ผูโดยสารท่ีมีอาชีพรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ    ผูโดยสารท่ีมีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
(ดานการติดตอสื่อสาร) ของสายการบินตนทุนตํ่า
ภายในประเทศนอยกวา ผูโดยสารท่ีมีอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ เชนกัน   และผูโดยสารท่ีมีอาชีพนักเรียน/
นักศึกษามีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ (ดาน
ลักษณะทางกายภาพ) ของสายการบินตนทุนตํ่า
ภายในประเทศมากกวา ผูโดยสารท่ีมีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน 

7.  การอภิปรายผล  

7.1  ปจจัยทางดานประชากรศาสตร 
 ผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศ 
ท่ีใชเปนกลุมตัวอยาง เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย 
สวนใหญเปนผูมีอายุ 21-30 ป สถานภาพโสด รายได
เฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 บาท อาชีพนักเรียน / 
นักศึกษา เนื่องจากเพศหญิงเปนเพศท่ีตองการความ
สะดวกสบายมากกวาเพศชาย อาชีพนักศึกษาสวนมาก
จะมีสถานภาพโสด มีการเดินทางไปเท่ียวมากกวา
อาชีพอื่นๆ และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมสูงมาก จึง
ตองการเดินทางกับสายการบินตนทุนตํ่า ซึ่งมีความ
สอดคลองกับผลงานวิจัยของ ณัฐวรรณ  มุกดาพิทักษ 
[3]  ไดทําการวิจัยเรื่อง  ทัศคติ ความพึงพอใจโดยรวม 
ความจงรักภักดีและพฤติกรรมของผูใชบริการของสาย
การบินนกแ อร เ ท่ีย วบินภายในประ เ ทศ  ในเ ขต
กรุงเทพมหานคร พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศ
หญิง อายุระหวาง 36-45  ป มีสถานภาพสมรส สวน
ใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพนักเรียน
นักศึกษา รับราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได
ตอเดือนระหวาง  10,001-20,000  บาท   
7.2  ความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบริการสายการ
บินตนทุนตํ่าภายในประเทศ 
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 การสํารวจความพึงพอใจของผูโดยสาร พบวา 
ความพึงพอใจของผูโดยสารตอคุณภาพการบริการของ
สายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศ โดยรวมท้ัง 7 ดาน 
ในสวนประสมทางการตลาดบริการคือ ดานผลิตภัณฑ, 
ดานราคา, ดานสถานท่ี, ดานการติดตอสื่อสาร, ดาน
บุคคล, ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ 
โดยรวมจัดอยูในระดับมาก ซึ่งมีความสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของอินทิรา  จันทรัฐ [7]   ไดทําการวิจัยเรือ่ง  
ความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพการบริการ
สายการบินตํ่าเท่ียวบินภายในประเทศ  พบวา ระดับ
ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการสายการ
บินตนทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ มีความคาดหวัง
อยูในระดับมาก  ในดานทัศนะความม่ันใจ ทัศนะการ
ตอบสนองท่ีรวดเร็ว ทัศนะความเชื่อถือได ทัศนะการ
เขาถึงจิตใจลูกคา และดานทัศนะลักษณะทางกายภาพ  
ณัฐวรรณ  มุกดาพิทักษ  [3]  ไดทําการวิจัยเรื่อง  ทัศคติ 
ความพึงพอใจโดยรวม ความจงรักภักดีและพฤติกรรม
ของผู ใชบริการของสายการบินนกแอร เ ท่ียวบิน
ภายในประเทศ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ทัศนคติ
โดยรวมตอการใชบริการของสายการบินนกแอร
เท่ียวบินภายในประเทศดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน
การจัดจําหนาย  ดานการสง เสริมการตลาด ดาน
บุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการดําเนินการ 
และดานการเพ่ิมผลผลิตและคุณภาพ อยูในระดับดี มี
ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของสายการบิน
นกแอรเท่ียวบินภายในประเทศ อยูในระดับพึงพอใจ 
และมีความจงรักภักดีตอสายการบินนกแอร เท่ียวบิน
ภายในประเทศ อยูในระดับท่ีดี และนริศรา อิสริยา
นนท [5] ได ทําการวิจัย เรื่องความพึงพอใจของ 
ผูใชบริการตอการบริการของสายการบินตนทุนตํ่า 
ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการ

บริการของสายการบินตนทุนตํ่า โดยภาพรวมมีความ
พึงพอใจ ดานการใหบริการภาคพ้ืนดินและบริการ
ท่ัวไป ดานราคา ดานสถานท่ีจัดจําหนาย และดานการ
สงเสริมการตลาด จัดอยูในระดับปานกลาง สวนความ
พึงพอใจดานการใหบริการบนเครื่องบิน และดานงาน
บริการ จัดอยูในระดับมาก    
7.3   การทดสอบสมมติฐาน  
 7.3.1  จากผลการทดสอบสมมติฐานปจจัย
ดานเพศ  พบวา ผูโดยสารท่ีมีเพศท่ีแตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอคุณภาพการบริการของสายการบินตนทุน
ตํ่าภายในประเทศแตกตางกัน ซึ่งมีความสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของอินทิรา จันทรัฐ [7]   ไดทําการวิจัยเรื่อง  
ความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพการบริการ
สายการบินตํ่าเท่ียวบินภายในประเทศ  พบวา ลูกคาท่ีมี
เพศแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการ
บริการสายการบินตนทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ 
ทางดานทัศนะความเชื่อถือได และทัศนะลักษณะทาง
กายภาพแตกตางกัน และ  นริศรา อิสริยานนท [5]    ได
ทําการวิจัย เรื่องความพึงพอใจของ ผูใชบริการตอการ
บริการของสายการบินตนทุนตํ่า ผลการวิจัย พบวา 
ผูใชบริการตอการบริการขอสายการบินตนทุนตํ่าท่ีมี
เพศแตกตางกัน จําแนกตามสายการบิน พบวา  
ผูใชบริการท่ีมีเพศแตกตางกัน ของสายการบินนกแอร 
มีความพึงพอใจ แตกตางกัน   
 7.3.2  จากผลการทดสอบสมมติฐานดาน
รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา ผูโดยสารท่ีมีรายไดเฉลีย่ตอ
เดือนท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการของสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศ
แตกตางกัน ซึ่งมีความสอดคลองกับผลงานวิจัยของ
อินทิรา  จันทรัฐ [7]  ไดทําการวิจัยเรื่อง  ความคาดหวัง
และการรับรูจริงตอคุณภาพการบริการสายการบินตํ่า
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เ ท่ียวบินภายในประเทศ  พบวา ลูกคาท่ีมีรายได
แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการบรกิาร
สายการบินตนทุนตํ่าเท่ียวบินภายในประเทศ ในทุก
ทัศนะแตกตางกัน และนริศรา อิสริยานนท [5]    ไดทํา
การวิจัย เรื่องความพึงพอใจของ ผูใชบริการตอการ
บริการของสายการบินตนทุนตํ่า ผลการวิจัย พบวา 
ผูใชบริการของสายการบินตนทุนตํ่าท่ีมีรายไตแตกตาง
กันจําแนกตาม สายการบินพบวาผูใชบริการของสาย
การบินนกแอร  ผูใชบริการของสายการบินโอเรียนท 
ไทยแอรไลน และผูใชบริการของสายการบินไทยแอร
เอเชีย มีความพึงพอใจ แตกตางกัน  
 7.3.3  จากผลการทดสอบสมมติฐานดาน
อาชีพ พบวา ผูโดยสารท่ีมีอาชีพท่ีแตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอคุณภาพการบริการของสายการบินตนทุน
ตํ่าภายในประเทศแตกตางกัน ซึ่งมีความสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของอินทิรา  จันทรัฐ [7] ไดทําการวิจัยเรื่อง  
ความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพการบริการ
สายการบินตํ่าเท่ียวบินภายในประเทศ  พบวา ลูกคาท่ีมี
อาชีพแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการ
บริการสายการบินตนทุนตํ่าเท่ียวบินภายในประเทศ 
ทางดานทัศนะความม่ันใจ ทัศนะการตอบสนองท่ี
รวดเร็ว และทัศนะการเขาถึงจิตใจลูกคาแตกตางกัน 
และนริศรา อิสริยานนท [5]  ไดทําการวิจัย เรื่องความ
พึงพอใจของ ผูใชบริการตอการบริการของสายการบิน
ตนทุนตํ่า ผลการวิจัย พบวา ผูใชบริการของสายการบิน
ตนทุนตํ่าท่ีมีอาชีพแตกตางกัน จําแนกตามสายการบิน 
พบวา ผูใชบริการของสายการบินไทยแอรเอเชีย มี
ความพึงพอใจแตกตางกัน 

 

 

5.  ขอเสนอแนะ 

 ดานผลิตภัณฑ   ควรรักษามาตรฐานการ
บริการ ให มีมาตรฐานท่ีดีมีความปลอดภัยอยาง
สมํ่าเสมอ และสรางคุณคาในเรื่องคุณภาพการบริการ 
ใหผูโดยสารเกิดความภักดี เกิดพฤติกรรมการใชบรกิาร
ซ้ํา และสงผลไปถึงการแนะนําใหคนอื่นๆมาใชบริการ 
   ดานราคา  ซึ่งเปนขอไดเปรียบของสายการบิน
ตนทุนตํ่า เพราะฉะนั้นควรรักษาระดับราคาใหคงท่ีไม
เปลี่ยนแปลงราคาบอยๆ และชี้แจงรายละเอียดราคาให
ชัดเจน ทําใหผูโดยสารรูสึกวาไดรับการบริการจากสาย
การบินตนทุนตํ่าคุมคากวาราคาคาต๋ัวโดยสาร   
 ดานสถานท่ี  ควรเพ่ิมสถานท่ีและวิธีการ 
รวมท้ังชองทางในการใหบริการจัดจําหนายต๋ัวโดยสาร 
และมีชองทางเลือกสําหรับการชําระคาโดยสารให
หลากหลายยิ่งข้ึน และควรมีการสรางแอปพลิเคชั่น
สําหรับสายการบินตนทุนตํ่าโดยเฉพาะใหบริการดาวน
โหลดฟรีบนมือถือ เพ่ือใหเกิดความสะดวกรวดเร็วกับ
ผูโดยสารท่ีใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า  
 ดานการติดตอสื่อสาร  ควรมีการแจงขาวสาร
ความคืบหนาตางๆใหลูกคาทราบ นอกจากนั้นควรท่ีจะ
จัดทําคูมือหรือใบปลิวประชาสัมพันธซึ่งไดใสประวัติ
นโยบายการใหบริการรวมท้ังวิสัยทัศนเพ่ือใหลูกคาได
อานแลวเกิดความเชื่อถือ เกิดความรูสึกพึงพอใจและก็
จะกลับมาใชบริการของสายการบินอีกในอนาคต   
 ดานบุคคล   ควรจัดให มีการอบรมพัฒนา
บุคลากรท้ังดานเทคนิคและการบริการอยางสมํ่าเสมอ 
เพ่ือเพ่ิมทักษะท้ังดานคุณภาพและบริการของฝาย
บริการลูกคาใหเหนือคูแขงขัน และเพ่ือใหใหการ
บริการเกิดความผิดพลาด   
 ดานลักษณะทางกายภาพ  ควรจัดวัสดุอุปกรณ
ตางๆ ใหไดมาตรฐาน ควรจัดใหมีสภาพแวดลอมท้ัง
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ภายในหองโดยสารและบริเวณท่ีนั่งรออยางสมํ่าเสมอ 
เพ่ือใหสายการบินตนทุนตํ่าเปนท่ีไววางใจและเกิด
ความพึงพอใจแกลูกคาท่ีเขามารับบริการ รวมถึงมี
ความเชื่อม่ันในมาตรฐานในการบริการแกลูกคาของ
สายการบินเทียบเทาสายการบินท่ัวไป เพ่ือดึงดูดลูกคา
เขามาใชบริการ 
 ดานกระบวนการ  ควรปรับปรุงดานความ
แนนอนของตารางการบินใหตรงเวลา ควรสงเสริม
คุณ ภาพบริการ พัฒนาส นับส นุนแ ละ การ รักษ า
มาตรฐานคุณภาพการบริการท้ังการตอบสนองในการ
แกไขปญหาอยางรวดเร็วความเชื่อม่ันตอผูใชบริการ
ตลอดจนการเขาถึงจิตใจลูกคาเห็นอกเห็นใจลูกคา  สาย
การบินจะตองคํานึงถึงคือการบริการท่ีมีคุณภาพและมี
ความรวดเร็ว มีการใชอุปกรณเครื่องไมเครื่องมือท่ีได
มาตรฐานไมทําใหสิ่งของหรือกระเปาของผูโดยสาร
เกิดความเสียหาย    

6.  กิตติกรรมประกาศ 

 งานวิจัยนี้สําเร็จไดดวยความอนุเคราะหและ
น้ําใจจากบุคคลหลายฝายท่ีได ให ความชวยเหลือ 
โดยเฉพาะอยางยิ่ง มหาวิทยาลัยนอรทกรุงเทพ ท่ีให
เงินทุนสนับสนุน และขอขอบพระคุณผูทรงคุณวุฒิท่ี
ปรึกษาผลงานวิจัยนี้ทุกทาน ท่ีชวยแกไขขอบกพรอง 
รวมถึงคณาอาจารยในคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย
นอรทกรุงเทพ ทุกทานท่ีชวยใหผลงานวิจัยนี้มีความ
สมบูรณยิ่งข้ึน ขอขอบคุณผูท่ีใหความรวมมือในการให
คําสัมภาษณและสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
ตลอดจนรวมแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการของสายการบินตนทุนตํ่า ซึ่งเปนประโยชน

ตอการวิจัยครั้งนี้เปนอยางมาก  ทายท่ีสุดนี้ ขอกราบ
ขอบพระคุณความเมตตา กรุณาของบิดามารดา ผูท่ีคอย
ใหความสนับสนุนและกําลังใจในการทําวิจัย และ
ขอขอบพระคุณคณาจารย ทุกทาน ผูซึ่ งประสิทธิ์
ประศาสนวิชา เปนความรู เ พ่ือทดแทนคุณตอผู มี
พระคุณตลอดจนสังคมและประเทศชาติ  
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