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บทคัดย่อ 

     วตัถุประสงคข์องงานวจิยัน้ี 1.เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า     
2.เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า
โดยกลุ่มตวัอยา่งไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าชาวไทย ท่ี
เคยใชบ้ริการมาแลว้ไม่ต ่ากวา่ 1 คร้ัง ในรอบปี 2559 จ านวน 400 คน ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการวิจยัคือ แบบสอบถามท่ีมีค่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.95 และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึง
สถิติท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใชก้ารวิเคราะห์ความถดถอย      
เชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) แบบ Stepwiseในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจยัพบว่า 1) กลุ่มตวัอย่างให้
ความส าคญักบัปัจจยัคุณภาพการบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียรวมมีค่าเท่ากบั 3.768 2) กลุ่มตวัอยา่งมีความ
พึงพอใจต่อการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียรวมมีค่าเท่ากบั 3.706 และ3) ผลจาก
การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ พบวา่ตวัแปรอิสระท่ีสามารถอธิบายตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่าโดยรวมได้ร้อยละ 75.7 (R2=0.757) โดยปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า
โดยรวม ไดแ้ก่ การเขา้ถึงจิตใจ ความไวว้างใจ ความน่าเช่ือถือ  และลกัษณะทางกายภาพ 
ค าส าคญั: สายการบินตน้ทุนต ่า, การเขา้ถึงจิตใจ, ความไวว้างใจ, ลกัษณะทางกายภาพ, ความน่าเช่ือถือ 
 
 
 
 
 



ABSTRACT 
     The objectives of this research are : 1) to study the level of customer’s satisfaction with low cost airlines services and 
2) to study the level of service quality, which affects customers’ satisfaction with low cost airlines services. The 
respondents were people who used low cost airline services at least one time per year. The sampling method is a 
purposive sampling with the total sample size of 400 people. The instrument of this research is a questionnaire. The data 
analysis from the survey were initially analyzed by using statistics: percentage, arithmetic mean, and standard deviation. 
Multiple regression analysis with the Stepwise method was used to test the hypotheses based on the significance level 
at .05 (95 % confidence level). The results showed that 1) the significance level of service quality on the average was at 
high level (3.768), and 2) the level of customer’s satisfaction with low cost airline services on the average was at high 
level (3.7063). The results of the multiple regression analysis revealed that the service quality factors (empathy, 
reliability, assurance, and tangibles) affect the level of customer satisfaction at low cost airlines services, and explain 
75.7 (R2=0.757) of the variance of the satisfaction. 
Keyword: Low cost airlines, Empathy, Reliability, Tangibles, and Assurance 
 

บทน า 

     ปัจจุบันอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อประเทศไทย เพราะเป็นอุตสาหกรรมท่ีน าเงินตรา

ต่างประเทศเขา้สู่ประเทศเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากมีการเดินทางของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศท่ีเดินทางเขา้มาท่องเท่ียว

เพ่ิมมากข้ึน ส่งผลให้สภาพเศรษฐกิจของประเทศดียิ่งข้ึนไปดว้ย อีกทั้งการท่องเท่ียวและเดินทางในประเทศไทยนั้นมี

ความสะดวก รวดเร็วเพ่ิมมากข้ึน ซ่ึงส่วนหน่ึงนั้นมาจากการเกิดธุรกิจสายการบินตน้ทุนต ่าข้ึนหลายสายการบินดว้ยกนั 

(พงษพ์นัธ์ุ ตระกลูศรีชยั, 2553) ทั้งน้ีจ านวนการเดินทางดว้ยสายการบินตน้ทุนต ่า ไดเ้พ่ิมมากข้ึนทุกปี  

     สายการบินตน้ทุนต ่า คือ สายการบินท่ีเสนออตัราค่าโดยสารในราคาท่ีต ่ากวา่สายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ (Full-

service airline) มาก โดยตดัส่ิงท่ีไม่จ าเป็นออก เช่น อาหารท่ีให้บริการบนเคร่ืองบิน การจ าหน่ายบตัรโดยสารให้แก่

ผูโ้ดยสารโดยตรง(Direct sale) และการใช้สนามบินรอง (Secondary Airport) เป็นตน้ ซ่ึงแต่ละสายการบินตน้ทุนต ่า 

พยายามท่ีจะเสนอการบริการท่ีดีท่ีสุดและไดคุ้ณภาพให้กบัผูใ้ชบ้ริการ เพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการสายการบินของ

ตนเองมากยิ่งข้ึน ซ่ึงผูท่ี้จะได้รับประโยชน์ท่ีสุด คือ ผูใ้ชบ้ริการนั่นเอง (ภาณุศักด์ิ สว่างบุญ, 2558) จากการท่ีจ านวน

ผูป้ระกอบการธุรกิจสายการบินท่ีเพ่ิมมากข้ึนนั้น ส่งผลต่อการแข่งขนักันของสายการบินทางดา้นต่าง ๆ รวมถึงการ

แข่งขนัการดา้นคุณภาพของการบริการดว้ย (พีรกิตต์ มิตรารัตน์, 2551)  ซ่ึงคุณภาพการบริการ ถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะ

สร้างความแตกต่างของธุรกิจเพ่ือใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพของบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการนั้นเป็นส่ิงท่ีแต่ละสายการบินควรน ามาปรับปรุงพฒันา เพ่ือใหเ้กิดความพึงพอใจต่อผูใ้ชบ้ริการ  

(ภาณุศกัด์ิ สวา่งบุญ, 2558) 

     ผูป้ระกอบการธุรกิจสายการบินท่ีมีการแข่งขนัสูง จึงจ าเป็นตอ้งปรับปรุงการวางแผนการด าเนินงาน การวางแผน

การตลาด และการให้บริการอย่างเหมาะสมโดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในส่วนการให้บริการควรมีความสอดคลอ้งกบัความ



ตอ้งการและรสนิยมของผูใ้ช้บริการ รวมทั้ งการสร้างความพึงพอใจให้กับผูใ้ช้บริการด้วย ซ่ึงถือได้ว่า เป็นส่ิงท่ีมี

ประโยชน์และมีความส าคญัต่อธุรกิจการบิน การท่ีจะสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการนั้น จ าเป็นท่ีจะตอ้ง

ทราบถึงกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีนิยมใชบ้ริการการเดินทางทางอากาศทราบถึงรสนิยมและพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มน้ี 

(ทนุ พรสุขสวสัด์ิ, 2553) 

     จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้นั้นผูว้จิยัจึงมีความสนใจศึกษาถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการและปัจจยัทางดา้นคุณภาพการบริการท่ี

มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า อีกทั้ งจากท่ีผูว้ิจัยได้ศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งนั้ น ได้มี

การศึกษาในส่วนของปัจจยัทางการตลาดเป็นจ านวนมาก ท าให้ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาในเร่ืองของคุณภาพการ

บริการท่ียงัมีการวิจยัเพียงส่วนนอ้ยเน่ืองจากในส่วนของการบริการมีความส าคญักบังานดา้นสายการบินตน้ทุนต ่า เป็น

อยา่งมาก รวมถึงยงัสามารถใชผ้ลการศึกษาในคร้ังน้ีเป็นแนวทางในการพฒันาการบริการใหก้บัสายการบินตน้ทุนต ่าใน

ประเทศไทยไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการได ้

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
     1. เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
     2. เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุน
ต ่า 
 

สมมติฐานของการวจัิย 
     ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือของการบริการ ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นความไวว้างใจ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจมีอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสาย
การบินตน้ทุนต ่าโดยรวม 
 

แนวคิด ทฤษฎแีละงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
     การบริการ คือ กิจกรรมหรือประโยชน์เชิงนามธรรมท่ีฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอ เพ่ือขายให้อีกฝ่ายหน่ึง โดยผูรั้บบริการไม่ได้

ครอบครองการบริการนั้นๆอยา่งเป็นรูปธรรม กระบวนการให้บริการอาจจะให้ควบคู่ไปกบัการจ าหน่ายผลิตภณัฑก็์ได ้

Kotler. (2000) อีกทั้งการบริการเป็นกิจกรรมดา้นเศรษฐศาสตร์ท่ีสินคา้ไม่มีตวัตน เช่น การศึกษาความบนัเทิง การบริการ

ดา้นสุขภาพ การเช่า เป็นตน้ Herizer and Render. (1999) ซ่ึง Parasuramanetal. (1988) ไดส้ร้างแบบวดัคุณภาพของการ

บริการ ไดซ่ึ้งประกอบดว้ย ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) การตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ความไวว้างใจ (Assurance) การเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) 

     ความพึงพอใจ  คือความรู้สึกท่ีได้รับเม่ือเกิดความส าเร็จตามความมุ่งหมาย และอธิบายว่าความพึงพอใจเป็น
กระบวนการทางจิตวทิยาท่ีไม่สามารถมองเห็นไดช้ดัเจน แต่สามารถคาดคะเนไดว้า่มีหรือไม่มี จากการสังเกตพฤติกรรม
ของคนเท่านั้น การท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจจะตอ้งศึกษาปัจจยัและองค์ประกอบท่ีเป็นสาเหตุแห่งความพอใจข้ึน 



Wallerstein. (1971) โดยแนวคิดในการสร้างความพึงพอใจในการบริการ ไดแ้ก่ การใหบ้ริการท่ีเสมอภาค          (Equitable 
Service) การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) การให้บริการอย่าง
ต่อเน่ือง (Continuous Service) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) 
 

งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
     พีระยทุธ คุม้ศกัด์ิ (2555) การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุน

ต ่าภายในประเทศ โดยพบวา่ผูโ้ดยสารท่ีมีเพศ รายไดต้่อเดือนและอาชีพท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ

ของสายการบินตน้ทุนต ่าภายในประเทศแตกต่างกนั แต่ผูโ้ดยสารท่ีมีอายุและสถานภาพท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนต ่าภายในประเทศไม่แตกต่างกนั 

     วรีวชิญ ์เลิศไทยตระกลู และอคัวรรณ์ แสงวภิาค (2558) ไดว้จิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการสายการ

บินของสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการจากผูใ้ชบ้ริการสายการบิน

ตน้ทุนต ่าในประเทศไทย ประกอบไปดว้ยตวัแปร 5 ตวัแปร ไดแ้ก่ ความเช่ือมัน่ ความเอาใจใส่ การมองเห็นทางกายภาพ 

การตอบสนอง และความน่าเช่ือถือ 

 

ระเบียบวธีิวจัิย 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

     ประชากรของการวจิยั คือ ผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าชาวไทย ท่ีเคยใชบ้ริการมาแลว้ไม่ต ่ากวา่ 1 คร้ัง ในรอบ    ปี 

2559 ซ่ึงในท่ีน้ีไม่ทราบขนาดของประชากรท่ีแน่นอน 

     กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าชาวไทย ท่ีเคยใชบ้ริการมาแลว้ไม่ต ่ากวา่ 1 คร้ัง ในรอบปี 2559 ซ่ึง

ไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแทจ้ริง จากสูตรการหาขนาดตวัอยา่งในกรณีท่ีประชากรมีขนาดใหญ่ และไม่ทราบจ านวน

ประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง คือ 385 คน แต่เพื่อความสมบูรณ์ของขอ้มูล ดงันั้นขนาด

ตวัอยา่งจะเท่ากบั 400 คน โดยผูว้จิยัท าการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิยั  

     ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได้
ต่อเดือน โดยค าถามเป็นแบบเลือกค าตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว  
     ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ จ านวน 5 ขอ้ เป็นแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนตามแนวคิดการ
วเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค ของ Kotler. (1997) โดยค าถามเป็นแบบเลือกค าตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว  
     ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการ จ านวน 20 ข้อ เป็นแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนตามแนวคิดของ 
Parasuranetal. (1988) โดยเป็นแบบสอบถามเพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงระดบัความส าคญัในปัจจยัของคุณภาพของ
บริการ ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) ตามรูปแบบ          Likert 
scale ระดบัคะแนนและการแปลความหมายสามารถแบ่งไดด้งัน้ี 



1.00– 1.80 หมายถึง ระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด 

1.81 – 2.60 หมายถึง ระดบัความส าคญันอ้ย 

2.61 – 3.40 หมายถึง ระดบัความส าคญัปานกลาง 

3.41 – 4.20 หมายถึง ระดบัความส าคญัมาก 

4.21 – 5.00 หมายถึง ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด 
     ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า จ านวน 5 ขอ้ ซ่ึงเป็นแบบสอบถาม
ท่ีสร้างข้ึนตามแนวคิดของ John D. Millett. (1954) โดยเป็นแบบสอบถามเพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามวดัระดบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั
(Rating Scale) ตามรูปแบบ Likert scale ระดบัคะแนนและการแปลความหมายสามารถแบ่งไดด้งัน้ี 

1.00– 1.80 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

1.81 – 2.60 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 

2.61 – 3.40 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 

3.41 – 4.20 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมาก 

4.21 – 5.00 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยการแจกแบบสอบถามให้กบัผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ณ 
ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ทั้งหมดจ านวน 400 คน โดยมีขั้นตอนและวธีิด าเนินการดงัน้ี 
     1.1 น าแบบสอบถามไปใหผู้ท้รงคุณวฒิุตรวจสอบ จากนั้นน ามาปรับแกต้ามขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวฒิุ  
     1.2 น าแบบสอบถามไปท าการPre-test จ านวน 30 ชุด กบักลุ่มบุคคลท่ีไม่ใช่ตวัอย่างเดียวกบัท่ีใชใ้นการศึกษา แต่มี
ลกัษณะทางประชากรคลา้ยคลึงกบัประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
     1.3 น าแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด ไปแจกใหก้ลุ่มตวัอยา่ง ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
     1.4 น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาท าการวเิคราะห์ผล 
2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) คน้ควา้หาขอ้มูลจากเอกสาร วารสารท่ีสามารถอา้งอิงได ้ผลงานวิจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง
ทั้งในประเทศและต่างประเทศ  
การวเิคราะห์ข้อมูล 

     ในการวิจยัคร้ังน้ีไดน้ าแบบสอบถามท่ีท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า จ านวน 400 ชุด 

มาตรวจสอบความสมบูรณ์ในแต่ละส่วนของแบบสอบถาม พบวา่แบบสอบถามไดรั้บความร่วมมือตอบกลบัสมบูรณ์ทั้ง 

400 ชุด โดยน าขอ้มูลไปวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS  

 

ผลการวจัิย 

     ข้อมูลเก่ียวกับคุณลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู ้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า พบว่ากลุ่มตัวอย่างของ

ผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 56.30 มีอาย ุ21 ปี- 



30 ปี จ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.50 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง จ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.30 มีระดบั

การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 265 คน คิดเป็นร้อยละ 66.30 มีรายไดต้่อเดือนตั้งแต่ 30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 166 คน คิด

เป็นร้อยละ 41.50 

     ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนพบว่ากลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นผูใ้ชบ้ริการเท่ียวบินภายในประเทศ จ านวน 324 คน คิดเป็นร้อยละ 81.00ใชบ้ริการสายการบิน

ไทยแอร์เอเชีย (Thai Air Asia) จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.80 มีจุดประสงคเ์พื่อท่องเท่ียว จ านวน 227 คน คิดเป็นร้อยละ 

56.80 มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 1 - 2 คร้ังต่อปี จ านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 50.00 ซ้ือตัว๋โดยสารเคร่ืองบิน โดยเฉล่ียท่ีราคา 

1,001 - 2,000 บาท จ านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 42.30 

 

ตารางที ่1 ค่าเฉล่ีย (X̅) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบัความส าคญัและล าดบัท่ีของคุณภาพการบริการ (n=400) 

คุณภาพการบริการ X̅ S.D. ระดบัความส าคญั ล าดบัท่ี 

1.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.69 0.584 มาก 5 
2.ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ 3.84 0.596 มาก 1 
3.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

3.78 0.632 มาก 2 

4.ดา้นความไวว้างใจ 3.77 0.620 มาก 3 
5.ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ 3.76 0.651 มาก 4 

รวม 3.768 0.6166 มาก - 
 

     ผลจากการวิเคราะห์คุณภาพการบริการ จากตารางท่ี 1 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัต่อคุณภาพการบริการใน

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวม มีค่าเท่ากบั 3.768 และผูใ้ชบ้ริการแต่ละคนให้ความส าคญัต่อ

คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนัมาก ซ่ึงพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานในภาพรวม มีค่าเท่ากบั 0.6166 เม่ือ

พิจารณารายดา้น พบวา่กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัระดบัมากต่อคุณภาพการบริการในทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ

ของบริการ (X̅=3.84)ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (X̅=3.78) ดา้นความไวว้างใจ (X̅=3.77) ดา้นการ

เขา้ถึงจิตใจ (X̅=3.76) และดา้นลกัษณะทางกายภาพ (X̅=3.69) 

 

 

 

 

 



ตารางที ่2 ค่าเฉล่ีย (X̅) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบัความส าคญัของความพึงพอใจ (n=400) 

ความพึงพอใจ X̅ S.D. ระดบัความพึงพอใจ ล าดบัท่ี 

1.การใหบ้ริการท่ีเสมอภาค 3.71 0.733 มาก 2 
2.การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 3.68 0.818 มาก 4 
3.การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 3.74 0.708 มาก 1 
4.การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.69 0.724 มาก 3 
5.การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.71 0.702 มาก 2 
รวม 3.706 0.737 มาก - 

 
     ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า จากตารางท่ี 2 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญั

ต่อความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวม มีค่าเท่ากบั 3.706 และผูใ้ชบ้ริการแต่ละคนให้

ความส าคญัต่อความพึงพอใจไม่แตกต่างกันมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน มีค่าเท่ากับ 0.737 เม่ือ

พิจารณารายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคญัระดับมากต่อความพึงพอใจในทุกด้าน ประกอบด้วย ด้านการ

ให้บริการอย่างเพียงพอ (X̅=3.74) ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า (X̅=3.71) ดา้นการให้บริการท่ีเสมอภาค (X̅=3.71) 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (X̅=3.69) และดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (X̅=3.68) 

 

ตารางที ่3 การวเิคราะห์การถดถอยเชิงเสน้แบบพหุคูณ เลือกใชรู้ปแบบ stepwise ของปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจของ   

                 ผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าโดยรวมกบัคุณภาพการบริการ 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าโดยรวม B t Sig. 
ค่าคงท่ี 0.152 1.416 0.158 
คุณภาพการบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.168 3.899 0.000** 
คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ 0.182 4.064 0.000** 
คุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจ 0.277 4.668 0.000** 
คุณภาพการบริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจ 0.317 5.941 0.000** 

R =0.870 ; R2 =0.757 ; F=307.821 ; Sig.=0.000    
หมายเหต ุ**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 

     ก าหนดให ้คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย 1.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (X1) 2.คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ

ของบริการ(X2) 3.คุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจ(X4) 4.คุณภาพการบริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจ(X5) และ ความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าโดยรวม (Yoverall) 

     ผลการวิเคราะห์สมมติฐาน คุณภาพการบริการดา้น ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือของบริการ การตอบสนอง

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความไวว้างใจ การเขา้ถึงจิตใจ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า



โดยรวม จากตารางท่ี 3 พบว่า คุณภาพการบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ(X1) (B = 0.168) ดา้นความน่าเช่ือถือของ

บริการ(X2)(B = 0.182) ดา้นความไวว้างใจ (X4)(B = 0.277) ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (X5) (B = 0.317) มีผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าโดยรวม โดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ตวัแปรอิสระทั้งหมดสามารถอธิบายความ

ผนัแปรของความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ไดร้้อยละ 75.7 (R2 = 0.757) และสามารถเขียน

สมการไดว้า่Yoverall = 0.152+0.168X1+0.182 X2+0.277 X4+0.317X5 

     จากคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้นในงานวจิยัน้ี ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ เม่ือพิจารณาจากผลของความสัมพนัธ์

จากตารางท่ี 3 พบวา่มีคุณภาพการบริการ 4 ดา้น ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ส่วนคุณภาพการ

บริการอีก 1 ดา้น ไดแ้ก่ การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการ

สายการบินตน้ทุนต ่า 
     ในส่วนของผลการวิเคราะห์เน้ือหาจากแบบสอบถามปลายเปิดเป็นขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆของผูต้อบ
แบบสอบถาม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีขอ้เสนอแนะในเร่ืองของความปลอดภยัในการใชบ้ริการเป็นประเด็นหลกั และในส่วน
ของค่าตัว๋โดยสารท่ีเหมาะสม เพราะบางสายการบินไม่บอกค่าใชจ่้ายรวมทั้งหมด ท าให้ผูใ้ชบ้ริการตอ้งเสียค่าใชจ่้าย
เพ่ิมข้ึนจากเดิม 
 

สรุปผลการวจัิย 
       ขอ้มูลคุณลกัษณะทางประชากรของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิงจ านวน 225 คน มีอาย ุ21-30 ปี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดต้่อเดือน

ตั้ งแต่ 30,001 บาทข้ึนไป พฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถามของการใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่ าโดยผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูใ้ชบ้ริการเท่ียวบินภายในประเทศใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย (Thai Air Asia) มี

จุดประสงคเ์พื่อท่องเท่ียวมีความถ่ีในการใชบ้ริการโดยเฉล่ีย 1 - 2 คร้ังต่อปี ซ้ือตัว๋โดยสารเคร่ืองบิน โดยเฉล่ียท่ีราคา 1,001 - 

2,000 บาท  จากการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้

ความส าคญัต่อปัจจยัคุณภาพการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นสามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจาก

มากไปนอ้ยดงัน้ี ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นความไวว้างใจ ดา้น

การเขา้ถึงจิตใจดา้นลกัษณะทางกายภาพตามล าดบั การวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการ

บินตน้ทุนต ่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าโดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นสามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ยดงัน้ี ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอดา้นการ

ให้บริการอย่างกา้วหน้าดา้นการให้บริการท่ีเสมอภาคด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา

ตามล าดบั และผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ คุณภาพการบริการ ดา้นคุณภาพการบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้น

ความน่าเช่ือถือของบริการ ดา้นความไวว้างใจดา้นการเขา้ถึงจิตใจ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่าโดยรวม ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 



อภิปรายผลการวจัิย 

     ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งใหร้ะดบัความส าคญัต่อปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะทางกายภาพ

ในระดบั “มาก” กล่าวคือ การแต่งกายท่ีเรียบร้อย เหมาะสมของพนกังานของสายการบิน อุปกรณ์ท่ีให้บริการบนเคร่ืองมี

ความสะดวกสบาย สภาพเคร่ืองบินท่ีใหม่และทนัสมยั ส่ิงอ านายความสะดวกและอุปกรณ์ต่าง ๆ สะอาด และพร้อมแก่

การใชง้าน และจุดบริการรับกระเป๋าสะดวกและสามารถเขา้ถึงไดง่้าย เช่นเดียวกนักบังานวิจยัของพีรกิตต์ มิตรารัตน์ 

(2551) ท่ีพบวา่ ผูรั้บบริการให้ความส าคญัต่อสภาพภายในหอ้งผูโ้ดยสารภายในตวัเคร่ืองบิน เคร่ืองแบบของพนกังานท่ีมี
ความสุภาพเหมาะสม และเคร่ืองบินอยูใ่นสภาพเตรียมพร้อมในการใหบ้ริการไดต้ลอดเวลา 

     ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งให้ระดบัความส าคญัต่อปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือของ

การบริการ ในระดบั “มาก” กล่าวคือ ระบบการรักษาความปลอดภยัท่ีสายการบินจดัเตรียมไว ้ ท าให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึก

ปลอดภยัในการเดินทางเคร่ืองบินของสายการบินออกเดินทางและถึงเป้าหมายตามเวลาก าหนด ช่ือเสียงของสายการบิน

เป็นท่ีรู้จกัและประชาชนทัว่ไปยอมรับสายการบินสามารถให้บริการไดต้ามท่ีมีการโฆษณาหรือประชาสัมพนัธ์ต่อลูกคา้ 

และสายการบินมีการอธิบายวิธีการปฏิบัติเม่ือเกิดเหตุฉุกเฉินอย่างชัดเจน ประเด็นของปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือน้ี 

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของพงษพ์นัธ์ุ ตระกูลศรีชยั (2553) พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัต่อสายการบินท่ีมีช่ือเสียงดี 

และพนกังานของสายการบินเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

     ปัจจยัดา้นการตอบสนอง เน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างให้ระดบัความส าคญัต่อปัจจยัดา้นการตอบสนอง ในระดบั “มาก” 

กล่าวคือพนกังานมีความพร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ สายการบินให้บริการอย่างรวดเร็วในทุก

ขั้นตอน เช่น การเช็คอิน การใหบ้ริการบนเคร่ือง เป็นตน้ พนกังานมีความกระตือรือร้นต่อการใหบ้ริการพนกังานใหค้วาม

ช่วยเหลือทนัทีเม่ือผูใ้ชบ้ริการประสบปัญหา และพนกังานตอบค าถามและใหค้  าแนะน าผูใ้ชบ้ริการอยา่งเตม็ใจ สอดคลอ้ง

กบัการศึกษาของอินทิรา จนัทรัฐ (2552) พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัจากความระมดัระวงัและรวดเร็วในการขน
ยา้ยกระเป๋า ความสะดวกรวดเร็วในการเช็คอินหนา้เคาน์เตอร์ และการออกตัว๋โดยสาร 

     ปัจจยัดา้นความไวว้างใจ เน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างให้ระดบัความส าคญัต่อปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความไวว้างใจในระดบั 

“มาก” กล่าวคือ พนกังานมีความสามารถและเช่ียวชาญในการท างานสายการบินมีมาตรฐานการให้บริการท่ีดีสายการบิน

สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี พนกังานสามารถแนะน าและตอบขอ้สงสยัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และสายการบิน

สามารถดูแลกระเป๋าสัมภาระและทรัพย์สินต่าง ๆ ของผู ้โดยสารได้เป็นอย่างดี สอดคล้องกับการศึกษาของ                               

พรณชา โพธ์ินิยม (2557) ท่ีกล่าววา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัต่อการตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารเป็นอยา่งดี 

     ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจ เน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างให้ระดบัความส าคญัต่อปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจในระดบั “มาก” 

กล่าวคือ พนักงานให้ความเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการทุกท่านอย่างเท่าเทียมกนั พนักงานให้ความส าคญัต่อประโยชน์ของ

ผูใ้ช้บริการเป็นส าคญั พนักงานเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ พนักงานเอาใจใส่ต่อการร้องขอของผูใ้ช้บริการ     

(เช่น เม่ือผูใ้ชบ้ริการไม่สามารถยกกระเป๋าสัมภาระได)้ และพนกังานตกัเตือนและใหข้อ้แนะน าผูใ้ชบ้ริการดว้ยน ้ าเสียงท่ี

เป็นมิตร อ่อนโยน (กรณีผูใ้ชบ้ริการท าผิดกฎ) สอดคลอ้งกบังานวิจยัของพีรกิตต์ มิตรารัตน์ (2551) ท่ีกล่าวว่า การท่ี



พนกังานบริการดว้ยความยิม้แยม้เป็นมิตรกบัลูกคา้ การบริการให้ค  าแนะน าอ านวยความสะดวก การบริการและดูแลเอา
ใจใส่ลูกคา้ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มีความส าคญัมาก 

การทดสอบสมมตฐิาน  

     การทดสอบสมมติฐาน พบวา่ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ 

ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อสายการบินตน้ทุนต ่า ซ่ึงแตกต่าง

กบัการศึกษาของวีรวิชญ์ เลิศไทยตระกูล (2558) พบว่า ความเช่ือมัน่ ความเอาใจใส่ การมองเห็นทางกายภาพ ความ
น่าเช่ือถือ และการตอบสนอง มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการของสายการบินตน้ทุนต ่าของประเทศไทย อีกทั้ ง

การศึกษาของ Ariffin, Salleh, Norzalita, and Asbudin. (2010) พบว่า การเอาใจใส่ และลกัษณะทางกายภาพเป็นมิติท่ีมี

ความส าคญัมากท่ีสุดของคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนต ่า ตามดว้ยดา้นความน่าเช่ือถือ การตอบสนองท่ีมีผล

ต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการของสายการบินตน้ทุนต ่าเช่นกนั  อีกทั้งงานของ Saha & Theingi. (2009) ท่ีพบวา่ความ
เช่ือมัน่ของสายการบินตน้ทุนต ่า มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการสายการบินมากท่ีสุด และส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากการตอบสนองของสายการบินตน้ทุนต ่าในปัจจุบนั ต่อผูใ้ชบ้ริการยงัไม่ไดม้าตรฐานเท่าท่ีควร 

ทางผูป้ระกอบการสายการบินควรน ามาปรับปรุงใหดี้ยิง่ข้ึน 

ข้อเสนอแนะ 

     1. ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ จากการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าให้ความส าคญัในระดบั
มาก โดยสายการบินหรือผูป้ระกอบการควรสร้างความน่าเช่ือถือในดา้นต่าง ๆใหไ้ดม้าตรฐาน และสร้างความเช่ือมัน่ใน
การใชบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึนและกลบัมาใชบ้ริการอีกในอนาคต เช่น ตารางการบินท่ีตรงเวลา มีการบริการหรืออุปกรณ์อ านวย
ความสะดวกตามท่ีไดร้ะบุหรือประชาสมัพนัธ์ เป็นตน้  
     2. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ จากการศึกษาพบว่า ผูป้ระกอบกิจการสายการบิน ควรรักษามาตรฐานท่ีดีในเร่ืองของ
สภาพภายในสายการบิน ความสะอาดเรียบร้อยในหอ้งโดยสาร ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆในการใหบ้ริการ เพ่ือให้เกิด
ความพึงพอใจ และเป็นส่ิงท่ีดึงดูดผูใ้ชบ้ริการสายการบินได ้
     3. ดา้นการตอบสนอง จากการศึกษาพบวา่ การบริการของสายการบินตน้ทุนต ่ายงัไม่รวดเร็ว หรือทนัท่วงทีต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้นอาจจดัการอบรมดา้นการให้บริการเพ่ิมเติมหรือเพ่ิมจ านวนของพนกังานให้เหมาะสมต่อ
จ านวนของผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงการเพ่ิมช่องทางการใหบ้ริการมากข้ึน เช่น การเพ่ิมช่องทางการเช็คอิน หรือตูบ้ริการเช็คอิน
ดว้ยตวัเอง เป็นตน้ 
     4. ด้านความไวว้างใจ จากการศึกษาพบว่า พนักงานภายในสายการบิน ควรเช่ียวชาญในงานของตนเอง รวมทั้ ง
รับทราบขอ้มูลข่าวสารใหม่ๆของสายการบินอยูเ่สมอ เพ่ือพร้อมท่ีจะตอบค าถามของผูใ้ชบ้ริการ  
     5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ จากการศึกษาพบว่า ผูป้ระกอบการสายการบินควรค านึงถึงการให้บริการดว้ยความเท่าเทียม 
และการใหค้วามส าคญัแก่ผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั ซ่ึงควรมีการอบรมพฒันาบุคลากรทั้งทางดา้นเทคนิคและการบริการอยา่ง
สม ่าเสมอ เช่น ขอ้มูลในการให้บริการ การตอบค าถาม เป็นตน้ เพ่ือเพ่ิมทกัษะในการให้บริการเหนือกวา่คู่แข่งขนั และ
เพ่ือไม่ใหก้ารบริการเกิดความผิดพลาด 



ข้อเสนอแนะส าหรับงานวจิยัในอนาคต 

     ควรศึกษาในกลุ่มตวัอย่างนักท่องเท่ียวจากต่างประเทศ เพ่ือให้ทราบถึงมุมมองจากผูโ้ดยสารชาวต่างชาติท่ีการใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า พร้อมทั้งเป็นขอ้มูลในการปรับปรุงคุณภาพของการบริการทั้งในนกัท่องเท่ียวจากประเทศ
ไทยและต่างประเทศร่วมดว้ย 
     กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา ควรศึกษาผูใ้ชบ้ริการสายการบินทัว่ไปและผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าร่วมกนั เพ่ือ
ศึกษาความแตกต่างระหวา่งสองกลุ่มตวัอยา่ง ต่อความพึงพอใจในการใช ้บริการสายการบิน 
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