
ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำเส้นทาง 

ภายในประเทศ กรณีศึกษาสายการบินเอ บี ซี และดี  

ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี

Customer Satisfaction of Low Cost Airline of  

Domestic Flight: a Case Study of A, B, C, and D  

Airline in Udon Thani International Airport

พิไลลักษณ์ ภูศรี  (Philailuk Phusri)*

                         ช่อ วายุภักตร์  (Chaw Wayoopagtr)**  

บทคัดย่อ

การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

สายการบินต้นทุนต�่ำ ท่าอากาศยานนานาชาติ 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของ 

ผู ้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ จ�ำแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์ และ  

3) เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ จ�ำแนกตาม 

สายการบิน โดยวัตถุประสงค์ท่ี 1 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผู้ใช้บริการ 

สายการบินต้นทนุต�ำ่ ท่าอากาศยานนานาชาตอิดุรธานี จ�ำนวน 400 คน วัตถุประสงค์ท่ี  2  

และ 3 กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ ทั้ง 4 สายการบิน คือ 

สายการบนิเอ สายการบนิบ ีสายการบนิซ ีและสายการบนิดี จ�ำนวน 60 คน เครือ่งมอื 

ที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถามซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าครอนบาค เท่ากับ 

0.854 สถิตทิีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

สถิติที (t-test) และสถิติเอฟ (F-test) ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ

สายการบินต้นทุนต�่ำส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 62.50 มีอายุในช่วง 21 - 30 ปี 

ร้อยละ 43.75 ระดบัการศึกษาปรญิญาตร ีร้อยละ 56.75 อาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน  

*นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยขอนแก่น

**ผู้ช่วยศาสตราจารย์ประจ�ำวิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ มหาวิทยาลัยขอนแก่น
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ร้อยละ 33.75 และรายได้ต่อเดอืน 15,001 - 20,000 บาท ร้อยละ 34.75 ความพึงพอใจ 

ของผู้ใช้บริการสายการบนิต้นทุนต�ำ่ พบว่า ผูใ้ช้บรกิารมคีวามพึงพอใจในภาพรวม 

ต่อการให้บริการของทุกสายการบิน อยู่ในระดับพึงพอใจมาก เมื่อเปรียบเทียบ 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ พบว่า ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศ อายุ  

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต ่อเดือน แตกต่างกันมีความพึงพอใจ 

ไม่แตกต่างกัน และสายการบินต้นทุนต�่ำแตกต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกัน

อย่างมนียัส�ำคญัทางสถิตทิีร่ะดบั 0.05 จากผลการศกึษาน�ำไปสูข้่อสรปุความพึงพอใจ 

ของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อสายการบินเอมากที่สุด อันดับรองลงมา คือ สายการบินซี  

สายการบินบี และสายการบินดี ตามล�ำดับ

ค�ำส�ำคัญ : 	 ความพึงพอใจ  สายการบนิต้นทนุต�ำ่  ท่าอากาศยานนานาชาติอดุรธานี

Abstract

This study aimed to 1) investigate low-cost airlines passenger 

satisfaction, 2) to compare satisfaction in demographic, and 3) to compare 

satisfaction classified by airlines. The samples of the objective 1 were 400  

customers of the low-cost airlines at Udon Thani International Airport.  

The samples of the objective 2 and 3 were 60 customers, who used all  

low-cost airlines to Udon Thani. The questionnaires were used to collect 

data, which had Cronbach’s alpha coefficient of 0.854. The statistics used 

for data analysis were percentage, means, standard deviation, t-test and 

F-test.  According to the study, it was found that the samples of customers of 

the low-cost airlines most were female (62.50%), aged between 21-30 years 

(43.75%), bachelor degree education level (56.75%), private employees 

(33.75%),  and average monthly income of 15,001-20,000 baht (34.75%). 

The result showed that the customers of the low-cost airlines were satisfied 

with the high level in  Airline A, B, C, and D.  In comparing the satisfaction,  

it was revealed that the differences of gender, age, education level,  

occupation, and income had similar satisfactions. However, the customers  
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with the different airlines contained different satisfactions at 0.05 level 

of significant. This study results led to the conclusion that the customers  

satisfactions were ranking from high to low ranking in Airline A, Airline C, 

Airline B, and Airline D respectively.

Keywords : 	Satisfaction,  Low-cost Airlines,  Udon Thani International Airport

บทน�ำ

จากข้อมลูการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยแสดงถึงจ�ำนวนผูเ้ดนิทางชาวไทย

ทีเ่ดนิทางภายในประเทศท่ีมแีนวโน้มเพ่ิมขึน้ทกุปี โดยในปี พ.ศ. 2558 มนัีกท่องเท่ียว

ชาวไทยที่เดินทางท่องเที่ยวถึง 106,841,284 ราย (กรมการท่องเที่ยว กระทรวงการ

ท่องเที่ยวและกีฬา, 2559) ซึ่งก่อให้เกิดความต้องการเดินทางเพ่ิมมากขึ้นไปด้วย 

ในอดีตการเดินทางไกลนิยมเดินทางด้วยรถไฟ และรถยนต์ ต่อมาในปี พ.ศ. 2545 

รัฐบาลได้มีการเปิดเสรีทางการบินในเส้นทางการบินภายในประเทศ โดยกระทรวง

คมนาคม มีผลท�ำให้สายการบินเอกชนสามารถเข้ามาด�ำเนินกิจกรรมการบินเส้น

ทางภายในประเทศเพ่ิมขึ้น มีการแข่งขันทางด้านราคาและการบริการได้มากขึ้น  

ซึง่จากการเปิดเสรทีางการบนิน้ีก่อให้เกิดธรุกิจการบนิรปูแบบใหม่ขึน้ ได้แก่ สายการบนิ 

ต้นทนุต�ำ่ ซึง่มหีลกัส�ำคญัอยู่ 2 ข้อ คอื ให้บรกิารด้วยเท่ียวบนิสูงสุดต่อวันเท่าท่ีเครือ่งบนิ 

สามารถท�ำได้และลดค่าใช้จ่ายในการด�ำเนนิงานให้ต�ำ่ท่ีสุด โดยตัดส่ิงท่ีไม่จ�ำเป็นออก  

เช่น อาหารทีใ่ห้บรกิารบนเครือ่งบนิ การจ�ำหน่ายตัว๋โดยตรง หรอืการใช้สนามบนิรอง  

เป็นต้น (กิตติชัย ธนทรัพย์สิน และสุรพันธ์ ไชยชนะ, 2550) จากข้อมูลของกรมการ

บินพลเรือน (2559) มีสายการบินในไทยที่ได้รับใบรับรองผู้ด�ำเนินการเดินอากาศ 

จ�ำนวน 51 ราย และอยู่ระหว่างด�ำเนินการขอใบรับรองอีก 17 ราย จากการเปิดเสรี

การบินภายในประเทศ และจ�ำนวนผู้ประกอบการการบินที่เพ่ิมข้ึน ท�ำให้ผู้โดยสาร 

มทีางเลอืกในการเดนิทางมากขึน้ จากรายงานสถติขิองบรษิทัท่าอากาศยานไทย จ�ำกดั  

(มหาชน) พบว่า มผีูเ้ดนิทางเส้นทางภายในประเทศเพ่ิมสงูข้ึนทกุปี โดยในปี พ.ศ. 2558  

มผีูเ้ดนิทางถึง 19,286,111 ราย ซึง่เพ่ิมข้ึนจากปี พ.ศ. 2557 ถึง 6 ล้านราย ในขณะที่  

ปี พ.ศ. 2559 ตั้งแต่เดือนมกราคมถึงเดือนกรกฎาคม มีผู้เดินทางทางอากาศ 

ด้วยสายการต้นทุนต�่ำเส้นทางภายในประเทศถึง 17,296,761 ราย (บริษัท  
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ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน), 2559) จะเห็นได้ว่า ความต้องการเดินทางทาง

อากาศมีปริมาณเพ่ิมสูงขึ้นอย่างเห็นได้ชัด ทั้งน้ี เนื่องจากค่าใช้จ่ายในการเดินทาง

ทางอากาศที่ต�่ำลง ความสะดวกสบาย และความรวดเร็วในการเดินทาง

ท่าอากาศยานนานาชาตอิดุรธาน ีเริม่ให้บรกิารเชงิพาณชิย์ตัง้แต่ปี พ.ศ. 2533  

เป็นสนามบินท่ีมีขนาดใหญ่และเป็นจุดศูนย์กลางของการเดินทางทางอากาศ 

ที่เชื่อมโยงไปยังภาคอื่นๆ ของไทย เช่น ภาคอีสาน-ภาคใต้ ภาคอีสาน-ภาคเหนือ  

ภาคอสีาน-ภาคตะวนัออก รวมท้ังเช่ือมโยงไปยังประเทศเพ่ือนบ้าน ได้แก่ อดุรธาน-ีสงิคโปร์  

อุดรธานี-หลวงพระบาง อุดรธานี-กวางบิงและในอนาคตจะมีการเปิดเส้นทาง  

อุดรธานี-ดานัง อุดรธานี -ฮานอย อุดรธานี -ไซ ่ง ่อน อุดรธานี-เสียมราฐ  

อดุรธานี-พนมเปญ เป็นต้น (ทินกร ทองเผ้า, 2559) ปัจจบุนัท่าอากาศยานนานาชาติ

อดุรธานมีสีายการบนิต้นทุนต�ำ่ท่ีเข้ามาให้บรกิารกับผูโ้ดยสารเส้นทางภายในประเทศ 

จ�ำนวน 4 สายการบนิ คอื ไทยสไมล์ แอร์เอเชยี นกแอร์ และไลออนแอร์ใน 6 เส้นทาง 

คือ ดอนเมือง สุวรรณภูมิ เชียงใหม่ ภูเก็ต หาดใหญ่ และอู่ตะเภา ซึ่งจ�ำนวนสายการ

บนิและเส้นทางดงักล่าวท�ำให้ประชาชนมทีางเลอืกในการเดินทางมากข้ึน จากข้อมลู

ปี พ.ศ. 2558 มผีูโ้ดยสารใช้บรกิาร 2,314,547 คน ทีเ่ดนิทางโดยใช้บรกิารสายการบนิ 

ผ่านท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี ซึ่งมีจ�ำนวนมากเป็นอันดับหน่ึงในภาค 

ตะวันออกเฉียงเหนือ (ท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี, 2559)

จากจ�ำนวนผูป้ระกอบการสายการบนิต้นทุนต�ำ่ทีเ่พ่ิมมากขึน้ ท�ำให้การแข่งขนั

เฉพาะด้านราคาและการบรกิารไม่เพียงพอที่จะท�ำให้ลูกค้าเลือกใช้บริการอีกต่อไป  

เน่ืองจากแต่ละสายการบินต่างเสนอบริการท่ีดีที่สุดให้แก่ผู้โดยสาร เพ่ือแย่งชิง 

ผู้โดยสารให้มาใช้บริการกับสายการบิน ทั้งน้ี การที่ผู ้โดยสารจะเลือกใช้บริการ 

กับสายการบินใดก็ตามเริ่มจากการหาข้อมูลจากแหล่งต่างๆ เมื่อได้รับข้อมูลแล้ว

ก็จะเกิดการตัดสินใจใช้บริการ เมื่อใช้บริการแล้วหากผู้โดยสารได้รับการบริการท่ีดี

ตรงตามความคาดหวงัท่ีต้ังไว้ ผูโ้ดยสารจะเกิดความพึงพอใจและกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้  

ดังน้ัน ทกุสายการบินจงึตระหนกัถึงความส�ำคญัใน การให้บรกิารทีส่ร้างความพึงพอใจ 

ให้กับผู้โดยสาร จึงเป็นเรื่องท่ีน่าสนใจในการศึกษาความพอใจในการใช้บริการ 

สายการบนิต้นทุนต�ำ่ เพ่ือใช้ในการก�ำหนดกลยุทธ์ และความสามารถในการแข่งขัน 

อันน�ำมาสู่รายได้และผลก�ำไรของสายการบินต่อไป
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วัตถุประสงค์ของการศึกษา

1.	 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ 

2.	 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ 

จ�ำแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์ 

3.	 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ 

จ�ำแนกตามสายการบินต้นทุนต�่ำ 

การทบทวนวรรณกรรม

1.	 สายการบินต้นทุนต�่ำ

	 สายการบินต้นทุนต�่ำมี ลักษณะส�ำคัญๆ ดังน้ี 1) ราคาบัตรโดยสาร

เครื่องบินต�่ำกว่าบัตรโดยสารชั้นประหยัดของสายการบินใหญ่ๆ ประมาณ 40-50%  

2) ให้บริการแบบมีท่ีน่ังเฉพาะชั้นประหยัด 3) ส่วนใหญ่จะไม่มีบริการอาหารและ

เครือ่งดืม่ หากผูโ้ดยสารต้องการ ก็สามารถซือ้ได้จากพนักงานในราคาพิเศษ ซึง่วิธีน้ี 

จะช่วยลดภาระงานและจ�ำนวนพนักงานต้อนรบับนเครือ่งบนิได้  4) ให้บรกิารเส้นทางบนิ

ไม่ไกลนัก ส่วนใหญ่มักใช้เวลาบินไม่เกิน 3-4 ชั่วโมง 5) เน้นบริการขึ้นและลงจอด  

ณ สนามบนิระดบัรอง ไม่ใช่สนามบนิท่ีเป็นศนูย์กลางการบนิหลกัๆ ระหว่างประเทศ  

ให้ต้นทุนค่าใช้สนามบนิต�ำ่กว่า 6) มกัใช้เครือ่งบนิโดยสารเพียงรุน่เดยีวหรอืแบบเดยีว

ในการให้บรกิารเพ่ือประหยัดค่าบ�ำรงุรกัษา ส่วนใหญ่ คอื Boeing 737 Commercial Jet  

ตลอดจนค่าใช้จ่ายฝึกอบรมนักบิน เพราะการใช้เคร่ืองบินน้อยรุ่นท�ำให้ประหยัด 

ค่าอะไหล่และอุปกรณ์ และง่ายต่อการดูแลรักษา นอกจากนี้ ยังอาจได้รับส่วนลด

ในการสั่งซื้อจากบริษัทผู ้ผลิตเครื่องบินเมื่อสายการบินเหมาซื้อเครื่องบินแบบ

และรุ่นเดียวกันท้ังฝูงบิน 7) ไม่มีการบริการภาคพ้ืนดิน เช่น ไม่มีห้องรับรองพิเศษ  

ไม่มีบริการจัดส่งหรือถ่ายโอนสัมภาระเลยเส้นทางบิน หรือจุดหมายปลายทาง  

แต่อาจมบีรกิารตามความต้องการของผูโ้ดยสาร เช่น ห้องรบัรอง รถรบัส่งจากสนาม

บินไปยังเมืองปลายทาง โดยผู้โดยสารต้องเสียค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติม 8) มีการพัฒนา

ระบบการจองและการขายบัตรโดยสารของสายการบินเองโดยไม่ผ่านตัวกลางหรือ 

ตวัแทนจ�ำหน่าย เพ่ือลดค่าใช้จ่ายต่าง  ๆเช่น ค่าคอมมสิชัน่ เป็นต้น ส่วนใหญ่เป็นการขายบตัร 

โดยสารผ่านทางอนิเทอร์เนต็ (e-ticketing) หรอืทางโทรศพัท์ นอกจากน้ี เพ่ือประหยัด
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ค่าใช้จ่ายในการพิมพ์และค่ากระดาษ สายการบินมีการออกบัตรโดยสารแบบ

ไม่มีการออกบัตรโดยสารเป็นกระดาษให้ แต่จะบอกรหัสบัตรโดยสารให้ผู้โดยสาร  

เมื่อผู้โดยสารท�ำการลงทะเบียนเพ่ือขึ้นเครื่อง เพียงแต่บอกรหัสและแสดงบัตร 

ประจ�ำตัวประชาชนให้เจ้าหน้าที่ตรวจสอบเท่านั้น (กิตติชัย ธนทรัพย์สิน และ 

สุรพันธ์ ไชยชนะ, 2550)

2.	 ความพึงพอใจ

	 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดบัความรูส้กึของผูใ้ช้ทีม่ผีล

มาจากการเปรยีบเทยีบระหว่างสิง่ทีไ่ด้รบักับสิง่ท่ีคาดหวังของธุรกิจบรกิารโดยท่ัวไป 

จะขึ้นกับปัจจัย 7 ประการ ดังนี้ 1) ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของลูกค้าเกิด

ขึ้นได้เมื่อได้รับบริการท่ีมีระดับการให้บริการตรงกับความต้องการและมีคุณภาพ  

ธุรกิจต้องเอาใจใส่ในรายละเอียดบริการในการออกแบบผลิตภัณฑ์ให้ตรงกับความ

ต้องการใช้ผลิตภัณฑ์ และค�ำนึงถึงคุณภาพบริการเพ่ือน�ำเสนอบริการท่ีสร้างความ

พึงพอใจให้กับลกูค้า 2) ราคาค่าบรกิาร ขึน้อยู่กับราคาค่าบรกิารทีผู่ร้บับรกิารยอมรบั 

หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจท่ีจะจ่าย  

3) สถานที่บริการ  การเข้าถึงบริการได้อย่างสะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อม 

ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท�ำเลที่ตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการ 

ให้ทัว่ถึงเพ่ืออ�ำนวยความสะดวกแก่ลกูค้าจงึเป็นเรือ่งส�ำคญั 4) การส่งเสรมิการตลาด  

การได้รับข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับการบริการ หรือบุคคลอื่นกล่าวถึงคุณภาพของการ

บริการในทางบวกหรือทางที่ดี 5) ผู้ให้บริการ ผู้บริหารการบริการหรือผู้ประกอบการ  

และผู ้ปฏิบัติงานบริการ ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทต่อการปฏิบัติงานบริการ 

ให้ผูร้บับรกิารเกิดความพึงพอใจทัง้สิน้ ซึง่บคุคลเหล่าน้ีต้องตระหนกัถึงลกูค้าเป็นส�ำคญั 

ต้องแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการท่ีลูกค้าต้องการด้วยความสนใจ

เอาใจใส่อย่างเตม็ท่ีด้วยจติส�ำนกึของการบรกิาร 6) กระบวนการบรกิาร วิธีการน�ำเสนอ

บริการ และ ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงาน 

บริการแก่ลูกค้า มีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูก

ต้องมีคุณภาพ 7) สภาพแวดล้อมของการบริการ ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้อม

ของการบริการที่เก่ียวข้องกับการออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการ

ตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สสีนั การจดัแบ่งพ้ืนท่ีเป็นสดัส่วนตลอดจน 

การออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2555)
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การประเมนิความพึงพอใจของผูใ้ช้บรกิารสายการบนิต้นทนุต�ำ่ ตัง้แต่ขัน้ตอน

การจองตัว๋เครือ่งบนิจนกระทัง่ใช้บรกิารเสรจ็สิน้จากลกัษณะส�ำคัญของสายการบนิ 

ต้นทุนต�ำ่  มหีวัข้อในการประเมนิหลกั 6 ด้าน ดงันี ้1) ด้านก�ำหนดเวลาและตารางการบนิ  

สายการบินที่สร้างความพึงพอใจให้ผู้ใช้บริการได้นั้นต้องมีตารางการบินให้ลูกค้า

เลือกได้ตามความสะดวก มีการน�ำเครื่องบินออกจากต้นทางและถึงปลายทางตรง

ตามเวลาไม่ล่าช้า เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน ต้องรีบแจ้งให้ผู้โดยสารทราบ 2) ด้านการ 

ซื้อบัตรโดยสารและการช�ำระเงิน เก่ียวกับช่องทางในการซื้อบัตรและช�ำระเงิน  

ซึง่ผูใ้ช้บรกิารต้องการได้รบัความสะดวกในการใช้บรกิาร 3) ด้านพนักงานผูใ้ห้บรกิาร 

ซึ่งผู้ใช้บริการต้องการได้รับการบริการท่ีดีจากพนักงานผู้ให้บริการท้ังภาคพ้ืนและ 

บนเครือ่งบิน 4) ด้านอปุกรณ์อ�ำนวยความสะดวกบนเครือ่งบนิ เป็นสิง่ทีล่กูค้าสามารถ

จับต้องได้หรือมองเห็นได้เมื่อใช้บริการกับสายการบิน 5) ด้านการขนส่งสัมภาระ

ที่ใช้ในการเดินทาง เป็นการอ�ำนวยความสะดวกเก่ียวกับกระเป๋าและสัมภาระของ 

ผู้เดินทาง และ 6) ด้านความปลอดภัยของผู้โดยสาร การให้บริการของสายการบิน

ต้องมีความปลอดภัยเพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับผู้ใช้บริการ (ธนกฤต แสนทะวงค์, 

2553)

3.	 พฤติกรรมผู้บริโภค

	 พฤติกรรมผู้บริโภค เป็นการศึกษาข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับผู้บริโภค  

พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของผู ้บริโภค โดยสิ่งท่ีต้องวิเคราะห์เพ่ือให้ได้มา 

ซึ่งพฤติกรรมผู ้บริโภค เป็นการถามว่าผลิตภัณฑ์และบริการน้ัน ใครคือผู้ซื้อ  

ผูซ้ือ้ต้องการอะไรจากการซือ้ ซือ้ท�ำไม ใครเก่ียวข้องกับการซือ้ ซือ้อย่างไร ซือ้เมือ่ใด 

และซื้อท่ีไหน เมื่อได้ข้อมูลเหล่าน้ีจะท�ำให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของ 

ผู้บริโภคได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น (วิทวัส รุ่งเรืองผล, 2558) ส�ำหรับค�ำถาม 

ทีจ่ะท�ำให้ทราบพฤตกิรรมของการใช้บรกิารสายการบนิต้นทนุต�ำ่นัน้ ได้แก่ สายการบนิ 

ต้นทุนต�่ำที่เคยใช้บริการ วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ เหตุผลที่ท�ำให้เลือกใช้  

แหล่งซือ้ตัว๋ รปูแบบการใช้บรกิาร ประเภทสายการบนิ ช่วงเวลาและวันทีใ่ช้บรกิารเดนิทาง  

ผู้ร่วมเดินทาง ผู้มีส่วนในการตัดสินใจ และจ�ำนวนครั้งต่อปีท่ีใช้บริการสายการบิน

ต้นทุนต�่ำ(ธนกฤต แสนทะวงค์, 2553)
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วิธีด�ำเนินการศึกษา

การศึกษาคร้ังนี้เป็นการส�ำรวจโดยการเก็บแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง 

2 กลุม่ คอื 

1) 	 ผูโ้ดยสารท่ีใช้บรกิารสายการบนิต้นทุนต�่ำ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติ

อุดรธานี จากข้อมูล ปี 2558 มีผู้โดยสารใช้บริการ 2,314,547 คน (ท่าอากาศยาน

นานาชาตอิดุรธานี, 2559) ค�ำนวณกลุม่ตวัอย่างจากสตูรของ Yamane (1973) ดงันี้ 

 

		  n	 =	

โดย		 n	 =	 จ�ำนวนของกลุ่มตัวอย่าง
		  N	 =	 จ�ำนวนรวมทั้งหมดของประชากรที่ใช้ในการวิจัย
		  e	 =	 ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ ซึ่งการวิจัยครั้งน้ี 

				    ได้ก�ำหนดให้มีค่าเท่ากับ 0.05

แทนค่า 

		  n  	 =	         		    	 =   399.93

			        

จากการค�ำนวณได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสารท่ีใช้บริการสายการบิน

ต้นทุนต�่ำ จ�ำนวน 400 คน 

2) 	 ผู้โดยสารท่ีเคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำท้ัง 4 สายการบิน คือ  

สายการบินเอ สายการบินบี สายการบินซี และสายการบินดี ซึ่งเป็นชื่อสมมติ  

ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี ซึ่งเป็นการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง  

โดยท�ำการแจกแบบสอบถามจ�ำนวน 4 ชุด ต่อ 1 คน จ�ำนวน 60 คน

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถามท่ีถูกพัฒนาขึ้น โดยแบ่ง

แบบสอบถามเป็น 4 ส่วน ประกอบด้วย 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการ

ศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ซึ่งเป็นค�ำถามปลายปิดแบบให้เลือกตอบ

N

1 + N (e)2

2,212,029

1 + (2,212,029) (0.05)2
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ส่วนที่  2 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำของผู ้ตอบ

แบบสอบถาม ได้แก่ สายการบินต้นทุนต�่ำที่เคยใช้บริการ สาเหตุท�ำให้เลือกใช้สาย

การบนิต้นทนุต�ำ่ แหล่งซือ้ตัว๋สายการบนิต้นทนุต�ำ่ รปูแบบการใช้บรกิารสายการบนิ 

ต้นทุนต�่ำ ประเภทสายการบินต้นทุนต�่ำท่ีใช้บริการ วันท่ีใช้บริการเดินทางด้วยสาย

การบินต้นทุนต�่ำ วัตถุประสงค์ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ จ�ำนวนผู้ร่วม

เดินทาง จ�ำนวนครั้งต่อปีท่ีใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ ซึ่งเป็นค�ำถามปลายปิด

แบบให้เลือกตอบ 

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการของสายการบิน

ต้นทุนต�่ำ ได้แก่ ด้านก�ำหนดเวลาและตารางการบิน ด้านการซื้อบัตรโดยสารและ

การช�ำระเงิน ด้านพนักงานผูใ้ห้บรกิาร ด้านอปุกรณ์อ�ำนวยความสะดวกบนเครือ่งบนิ  

ด้านการขนส่งสัมภาระที่ใช้ในการเดินทาง และด้านความปลอดภัยของผู้โดยสาร  

ซึง่เป็นค�ำถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) มคี�ำตอบให้เลอืก 5 ระดบั 

คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด 

ส่วนที่ 4 ปัญหาและข้อเสนอแนะเก่ียวกับการให้บริการของสายการบิน

ต้นทุนต�่ำ 

การทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยการแจกแบบสอบถามกับ 

ผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ ณ ท่าอากาศยานขอนแก่น จ�ำนวน 30 ราย  และ 

น�ำมาวิเคราะห์หาความเชือ่มัน่ด้วยวิธีหาสมัประสทิธ์ิแอลฟา ได้ค่าสมัประสทิธ์ิแอลฟา 

ของแบบสอบถามทั้งชุดเท่ากับ 0.85 และแต่ละข้ออยู่ในช่วงระหว่าง 0.7-0.9  

ถือว่ามคีวามสมัพันธ์กันสงู ซึง่แปลผลได้ว่าแบบสอบถามมคีวามน่าเชือ่ถือท่ีสามารถ

น�ำไปวิจัยได้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2556)

การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้วิธีการทางสถิติ ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี  

ค ่าร ้อยละ ค ่าเฉลี่ย ค ่าเ บ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐาน  

ซึง่เป็นการอนมุานค่าเฉลีย่ โดยการเปรยีบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารสายการบนิ 

ต้นทุนต�่ำเส้นทางภายในประเทศจ�ำแนกตามเพศใช้การวิเคราะห์สถิติค่า t - test 

และการอนมุานค่าเฉลีย่ระหว่างประชากร 3 กลุม่ ได้แก่ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี  

รายได้ต่อเดอืน และสายการบนิต้นทนุต�ำ่ ใช้การวิเคราะห์สถิตค่ิา F - Test (One Way 

ANOVA) และท�ำการเปรยีบเทียบความแตกต่างรายคูโ่ดยใช้วธีิ LSD (Lind, Marchal 

& Wathen, 2012)



160
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำเส้นทางภายในประเทศ 
กรณีศึกษาสายการบินเอ บี ซี และดี ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี

ผลการศึกษา   

1.	 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ

สายการบินต้นทุนต�่ำส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 62.50 มอีายใุนช่วง 21 - 30 ปี 

ร้อยละ 43.75 ระดบัการศึกษาปรญิญาตร ีร้อยละ 56.75 อาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน 

ร้อยละ 33.75 และรายได้ต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท ร้อยละ 34.75

พฤตกิรรมการใช้บรกิารสายการบนิต้นทุนต�ำ่ของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า  

เคยใช้บริการสายการบินเอมากที่สุด ร้อยละ 81.00 รองลงมา คือ สายการบินบี  

ร้อยละ 79.25 สายการบินดี ร้อยละ 52.50 สายการบินซี ร้อยละ 48.25 เหตุผล

การใช้บริการเน่ืองจากราคาตั๋วของสายการบินต้นทุนต�่ำมีราคาถูก ร้อยละ 39.75 

และเส้นทางการบินที่ให้บริการ ร้อยละ 30.75 โดยผู้โดยสารซื้อตั๋วทางอินเทอร์เน็ต  

ร้อยละ 71.00 เป็นการซือ้ตัว๋แบบตัว๋ไป - กลบั ร้อยละ 84.50 โดยใช้บรกิารชัน้ธรรมดา

มากถึงร้อยละ 90.75 ซึง่วันทีเ่ดนิทางด้วยสายการบนิต้นทนุต�ำ่ไม่แน่นอน ร้อยละ 53.25  

มีวัตถุประสงค์เพื่อเดินทางท่องเที่ยว ร้อยละ 36.50 และติดต่อธุรกิจ-ท�ำงาน ร้อยละ  

33.00 โดยมีผู้ร่วมเดินทาง 2-3 คน ร้อยละ 48.25 เคยใช้บริการปีละ 1-5 ครั้ง  

ร้อยละ 52.25

2.	 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ ท่าอากาศยาน

นานาชาติอุดรธานี พบว่า ผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ จ�ำนวน 400 คน มีความ

พึงพอใจในระดบัมากท่ีสดุในด้านการซือ้บตัรโดยสารและการช�ำระเงนิ ด้านพนักงาน

ผู้ให้บริการ และด้านความปลอดภัยของผู้โดยสาร ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ 

ในระดบัมากในด้านก�ำหนดเวลาและตารางการบนิ ด้านอปุกรณ์อ�ำนวยความสะดวก

บนเครื่องบิน และด้านการขนส่งสัมภาระที่ใช้ในการเดินทาง ดังตารางที่ 1

3.	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ  

ท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี จ�ำแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์ เป็นการ 

น�ำเสนอในภาพรวมของความพึงพอใจของผูใ้ช้บรกิาร พบว่า ผูใ้ช้บรกิารเพศหญิง และ

เพศชายมคีวามพึงพอใจระดบัมาก โดยมค่ีา X =  3.99 และ X =  4.0) ตามล�ำดับ ผูใ้ช้บรกิาร

ท่ีมอีายุมากกว่า 40 ปีขึน้ไป อาย ุ21-30 ปี และอายุ 31-40 ปี มคีวามพึงพอใจระดบัมาก 

โดยมค่ีา X = 4.07, X = 4.06 และ X = 3.94  ตามล�ำดบั ผูใ้ช้บรกิารทีม่รีะดบัการศกึษา 

สูงกว่าปริญญาตรีปริญญาตรี และต�่ำกว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจระดับมาก  
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มค่ีา X = 4.04, X = 4.03 และ X = 3.88 ตามล�ำดบัผูใ้ช้บรกิารท่ีมอีาชพีธุรกิจส่วนตัว  

พนกังานรฐัวิสาหกิจ พนักงานบรษิทัเอกชน และข้าราชการ มคีวามพึงพอใจระดบัมาก  

มค่ีา X = 4.04, X =4.02, X = 4.00 และ X = 3.99 ตามล�ำดบั ผูใ้ช้บรกิารท่ีมรีายได้  

15,001 - 20,000 บาท มากกว่า 30,000 บาทขึ้นไป 25,001 - 30,000 บาท ไม่เกิน 

15,000 บาท 20,001 - 25,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก มีค่า X = 4.06,  

X = 4.05, X = 4.04, X = 3.99 และ X = 3.90 ตามล�ำดับ เมื่อทดสอบสมมติฐาน 

พบว่า ผูใ้ช้บรกิารท่ีมเีพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้ต่อเดอืนแตกต่างกัน 

มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ดังตารางที่ 2

4.	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ  

ท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี จ�ำแนกตามสายการบิน พบว่า ผู้ใช้บริการ 

มคีวามพึงพอใจในระดบัมากต่อการให้บรกิารของสายการบนิเอ (X = 4.16) สายการบนิบี  

( X = 4.00) สายการบนิซ ี( X = 4.12) และสายการบนิดี ( X = 3.79) ตามล�ำดบั และ 

มคีวามพึงพอใจต่อการให้บรกิารของสายการบนิเอระดบัมาก (X = 3.79) ดงัตารางท่ี 3  

แล้วท�ำการเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคูข่องระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บรกิาร

สายการบินต้นทุนต�ำ่ ด้วยวิธี LSD พบว่า มจี�ำนวนคูท่ีม่คีวามพึงพอใจแตกต่างกัน 4 คู่  

คือ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสายการบินเอ สายการบินบี 

และสายการบินซี มากกว่าสายการบินดี และผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้

บริการของสายการบินเอ มากกว่าสายการบินบี อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ดังตารางที่ 4

เมื่อท�ำการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแต่ละสายการบิน 

ในแต่ละด้านเป็นรายข้อ ผลการศึกษา พบว่า ด้านก�ำหนดเวลาและตารางการบิน 

แตกต่างกัน จ�ำนวน 5 หัวข้อ คือ 1) จ�ำนวนเท่ียวบินในแต่ละวันมีตารางการบิน 

ให้เลือกอย่างเพียงพอ 2) เครื่องบินออกเดินทางตรงตามตารางการบิน 3) เครื่องบิน 

ถึงจุดหมายปลายทางตรงตามเวลาท่ีก�ำหนดในตารางการบิน 4) มีการแจ้งให้ 

ผู้โดยสารทราบล่วงหน้า ในกรณีที่เกิดเหตุฉุกเฉิน เช่น เครื่องบินล่าช้า สภาพอากาศ 

มทีศันวิสยัไม่ด ีเป็นต้น และ 5) การแจ้งรายละเอยีดข้อมลูตารางการบนิมคีวามชดัเจน  

ถูกต้อง เข้าใจง่าย
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ด้านการซ้ือบตัรโดยสารและการช�ำระเงิน แตกต่างกัน จ�ำนวน 6 หวัข้อ คอื 

1) ช่องทางการซื้อบัตรโดยสารมีหลายช่องทาง 2) ช่องทางการช�ำระเงินมีให้เลือก

หลายช่องทาง 3) ช่องทางการส�ำรองบัตรโดยสารก่อนเดินทาง 4) การให้บริการ

ข้อมูลข่าวสารต่างๆ ผ่านทางเว็บไซต์ 5) การแจ้งข้อมูลเที่ยวบินในแต่ละเส้นทาง

อย่างละเอยีด ถูกต้อง ชดัเจน และเข้าใจง่าย และ 6) การแจ้งข้อมลูอตัราค่าโดยสาร

อย่างละเอียด ถูกต้อง และเข้าใจง่าย

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ แตกต่างกัน จ�ำนวน 5 หัวข้อ คือ 1) พนักงาน 

มมีนุษย์สมัพันธ์ทีด่ ีใบหน้าย้ิมแย้ม บรกิารด้วยความเตม็ใจ 2) การพูดจาสภุาพอ่อนโยน  

และให้เกียรติผู้โดยสาร 3) มีความคล่องแคล่วว่องไว และกระตือรือร้นในการ 

ให้บรกิาร 4) การดแูลเอาใจใส่ผูโ้ดยสารอย่างท่ัวถึงและเท่าเทยีมกัน 5) การแต่งกาย

ของพนักงาน สุภาพเรียบร้อย

ด้านอปุกรณ์อ�ำนวยความสะดวกบนเครือ่งบนิ แตกต่างกัน จ�ำนวน 5 หัวข้อ 

คือ 1) ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยของห้องโดยสารบนเครื่องบิน 2) ท่ีน่ัง 

ผู ้โดยสารมีความกว้างขวาง สะดวกสบาย 3) ช่องเก็บสัมภาระบนเครื่องบิน 

มขีนาดเพียงพอ 4) เครือ่งปรบัอากาศภายในห้องโดยสารมคีวามเยน็ในระดบัทีเ่หมาะสม  

และ 5) ความสะอาดของห้องน�้ำบนเครื่องบิน

ด้านการขนส่งสมัภาระทีใ่ช้ในการเดนิทาง แตกต่างกัน จ�ำนวน 5 หวัข้อ คอื 

1) ป้ายบอกจดุรบัสมัภาระมคีวามชดัเจน หาง่าย 2) ผูโ้ดยสารได้รบัสมัภาระในเวลา

ที่รวดเร็วเมื่อถึงปลายทาง 3) สัมภาระของผู้โดยสารได้รับการดูแลอย่างดี ไม่ช�ำรุด 

สูญหาย 4) ป้ายติดกระเป๋าสัมภาระของผู้โดยสารแสดงข้อมูลละเอียดชัดเจน และ 

5) การจ�ำกัดน�้ำหนักของสัมภาระที่ผู้โดยสารใช้ในการเดินทาง

ด้านความปลอดภัยของผู้โดยสาร แตกต่างกัน จ�ำนวน 6 หัวข้อ คือ  

1) ความน่าเชือ่ถือและความสามารถของนักบนิ 2) ความมัน่คงแข็งแรงของเครือ่งบนิ

โดยสาร 3) การสาธิตระบบความปลอดภยับนเครือ่งบนิโดยสาร 4) การประกาศและ 

ให้ค�ำแนะน�ำห้ามใช้เครือ่งมอืสือ่สารระหว่างการโดยสารบนเครือ่งบนิ เช่น โทรศัพท์มอืถือ  

วิทยุสื่อสาร 5) ขั้นตอนการตรวจสอบความปลอดภัยก่อนการข้ึนเครื่องบินโดยสาร 

และ 6) มีบริการรถเข็นส�ำหรับผู้พิการ และผู้สูงอายุ (ตารางที่ 5)
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จากตารางที่ 5 พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจการให้บริการของสาย 

การบนิเอ สงูกว่าสายการบนิอืน่ๆ ผูใ้ช้บรกิารมค่ีาเฉลีย่ความพึงพอใจด้านก�ำหนดเวลา

และตารางการบนิ ด้านอปุกรณ์อ�ำนวยความสะดวกบนเครือ่งบนิ และด้านการขนส่ง 

สมัภาระท่ีใช้ในการเดนิทาง ของสายการบนิบ ีและสายการบนิด ีน้อยกว่าสายการบนิเอ 

และสายการบินซี ส่วนด้านการซื้อบัตรโดยสารและการช�ำระเงิน ด้านพนักงาน 

ผูใ้ห้บรกิาร และด้านความปลอดภยัของผูโ้ดยสาร ผูใ้ช้บรกิารสายการบนิดี มค่ีาเฉล่ีย

ความพึงพอใจต�่ำกว่าสายการบินอื่นๆ 

อภิปรายผลการศึกษา

จากการศกึษา พบว่า กลุม่ตวัอย่างผูใ้ช้บรกิารสายการบนิต้นทนุต�ำ่ส่วนใหญ่ 

เป็นเพศหญิง มีอายุในช่วง 21 - 30 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงาน

บรษิทัเอกชน และรายได้ต่อเดอืน 15,001 - 20,000 บาท ซึง่สอดคล้องกับการศกึษา

ของ นฤทธ์ิ วงษ์มนฑา (2554) ศกึษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดทีม่ต่ีอความพึงพอใจ 

ของผู ้ใช ้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จ�ำกัด  

ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 

21-30 ปี การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีสอดคล้องกับการศึกษาของ กรรนภัทร กันแก้ว  

(2555) ท�ำการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารกับการบริการ

สายการบิน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี  

ระดับการศึกษาขั้นสูงสุดท่ีส�ำเร็จการศึกษา คือ ระดับปริญญาตรี และมีอาชีพ

เป็นพนักงานเอกชน พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ พบว่า  

ผู ้ตอบแบบสอบถามใช้บริการสายการบินต�่ำ เน่ืองจากราคาสายการบินถูก 

และเส้นทางการบินที่ให้บริการ โดยผู้โดยสารซื้อตั๋วทางอินเทอร์เน็ต ซึ่งสอดคล้อง

กับการศึกษาของ พีระยุทธ คุ้มศักดิ์ (2555) ศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสาร 

ที่มีต ่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต�่ำภายในประเทศ พบว่า  

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เหตุผลที่เลือกใช้บริการเพราะราคาถูก หาข้อมูลและจองต๋ัว

จากอินเทอร์เน็ต
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ระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการของสายการบิน

ต้นทุนต�่ำ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก สอดคล้อง

กับการศึกษาของ นฤทธ์ิ วงษ์มนฑา (2554) พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ 

โดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก และสอดคล้องกับการศกึษาของ กรรนภทัร กันแก้ว 

(2555) พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับในระดับที่มาก 

และสอดคล้องกับการศึกษาของ พีระยุทธ คุ้มศักดิ์ (2555) ได้ศึกษาความพึงพอใจ

ของผู้โดยสารท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต�่ำภายในประเทศ  

พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดับมาก จากการทดสอบ

สมมติฐาน พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษา แตกต่างกันมีความ

พึงพอใจไม่แตกต่างกัน โดยส่วนผูใ้ช้บรกิารท่ีมอีาชพี และรายได้ แตกต่างกันมคีวาม

พึงพอใจแตกต่างกัน ซึง่สอดคล้องกับการศกึษาของ นฤทธ์ิ วงษ์มนฑา (2554) พบว่า  

ผู้ใช้บริการที่มี อาชีพ และรายได้แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

สายการบินแตกต่างกัน และสอดคล้องกับการศึกษาของพีระยุทธ คุ้มศักดิ์ (2555) 

ได้ศกึษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารทีม่ต่ีอคุณภาพการบรกิารของสายการบนิต้นทุนต�ำ่ 

ภายในประเทศ พบว่า ผู้โดยสารที่มีรายได้ต่อเดือนมีความพึงพอใจต่อคณุภาพการ

บรกิารของสายการบนิต้นทนุต�ำ่ภายในประเทศแตกต่างกัน แต่ผูโ้ดยสารท่ีมอีายุท่ีต่างกัน  

มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต�่ำภายในประเทศ 

ไม่แตกต่างกัน

ข้อเสนอแนะ

1.	 ข้อเสนอแนะจากการศึกษา

	 จากผลการศึกษาตารางที่ 5 ได้น�ำหัวข้อท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจ 

ในสายการบินท่ีมาค่าเฉลี่ยต�่ำสุดของหัวข้อมาเสนอแนะและเป็นข้อเสนอแนะ 

ที่สายการบินบี และดี สามารถน�ำมาพัฒนาการให้บริการได้ ดังนี้

	 1.1	 สายการบนิบ ี ควรเพ่ิมจ�ำนวนเทีย่วบนิในแต่ละวันเพ่ือให้มเีท่ียวบนิ 

ให้ลูกค้าเลือกในการเดินทางอย่างเพียงพอ  

	 1.2	 สายการบินบี ควรออกเดินทางตรงตามตารางการบิน

	 1.3	 สายการบินบี ควรการบริการลูกค้าเกี่ยวกับการรับสัมภาระ 

ในเวลาที่รวดเร็วเมื่อถึงปลายทาง
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	 1.4	 สายการบินบี ควรเพ่ิมมาตรการในการดูแลสัมภาระของ 

ผู้โดยสารเป็นอย่างดี ไม่ให้เกิดการช�ำรุด สูญหาย

	 1.5	 สายการบินบี และสายการบินดี ควรมีป้ายติดกระเป๋าสัมภาระ

ของผู้โดยสารแสดงข้อมูลละเอียดชัดเจน

	 1.6	 สายการบินดี ควรมีการแจ้งข้อมูลเที่ยวบินในแต่ละเส้นทาง 

อย่างละเอยีด ถูกต้อง ชดัเจน และเข้าใจง่าย รวมท้ังมกีารให้บรกิารข้อมลูข่าวสารต่างๆ 

ผ่านทางเว็บไซต์

	 1.7	 สายการบินดี ควรมีการดูแลรักษาความสะอาดของห้องน�้ำบน

เครื่องบินเพิ่มขึ้น

	 1.8	 สายการบนิด ีต้องเพ่ิมมาตรการด้านความปลอดภยัของผูโ้ดยสาร

ควรโดยมีการสาธิตระบบความปลอดภัยบนเคร่ืองบินโดยสารที่ละเอียดมากขึ้น  

การประกาศและให้ค�ำแนะน�ำห้ามใช้เครือ่งมอืสือ่สารระหว่างการโดยสารบนเครือ่งบนิ 

เช่น โทรศัพท์มือถือ วิทยุสื่อสาร การตรวจสอบความปลอดภัยก่อนการขึ้นเครื่องบิน

โดยสาร 

	 1.9	 สายการบินดี ควรมีบริการรถเข็นส�ำหรับผู้พิการ และผู้สูงอายุ

2.	 ควรท�ำการศึกษาการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของสายการบินบี 

สายการบินซี และสายการบินดี โดยใช้การเทียบเคียง (Benmarking) กับสายการ

บินเอ
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ตารางที่ 1 	 ระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารทีม่ต่ีอการให้บรกิารของสายการบนิ 

	 ต้นทุนต�่ำ

การให้บริการของสายการบินต้นทุนต�่ำ X S.D.
ระดับ 

ความพึงพอใจ

ด้านก�ำหนดเวลาและตารางการบิน 4.08 0.71 มาก

1. จ�ำนวนเที่ยวบินในแต่ละวันมีตารางการบินให้เลือกอย่างเพียงพอ 3.95 0.74 มาก

2. เครื่องบินออกเดินทางตรงตามตารางการบิน 4.01 0.81 มาก

3. เครือ่งบนิถึงจดุหมายปลายทางตรงตามเวลาท่ีก�ำหนดในตารางการบนิ 4.07 0.67 มาก

4. มีการแจ้งให้ผู้โดยสารทราบล่วงหน้า ในกรณีที่เกิดเหตุฉุกเฉิน เช่น 

เครื่องบินล่าช้า สภาพอากาศมีทัศนวิสัยไม่ดี เป็นต้น

4.17 0.72 มาก

5. การแจ้งรายละเอียดข้อมูลตารางการบินมีความชัดเจน 

ถูกต้อง เข้าใจง่าย

4.19 0.61 มาก

ด้านการซื้อบัตรโดยสารและการช�ำระเงิน 4.24 0.66 มากที่สุด

6. ช่องทางการซื้อบัตรโดยสารมีหลายช่องทาง 4.25 0.60 มากที่สุด

7. ช่องทางการช�ำระเงินมีให้เลือกหลายช่องทาง 4.27 0.61 มากที่สุด

8. ช่องทางการส�ำรองบัตรโดยสารก่อนเดินทาง 4.11 0.69 มาก

9. การให้บริการข้อมูลข่าวสารต่างๆ ผ่านทางเว็บไซต์ 4.27 0.67 มากที่สุด

10. การแจ้งข้อมูลเที่ยวบินในแต่ละเส้นทางอย่างละเอียด ถูกต้อง 

ชัดเจน และเข้าใจง่าย

4.29 0.65 มากที่สุด

11. การแจ้งข้อมูลอัตราค่าโดยสารอย่างละเอียด ถูกต้อง และเข้าใจง่าย 4.23 0.74 มากที่สุด

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ 4.31 0.62 มากที่สุด

12. พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี ใบหน้ายิ้มแย้ม บริการด้วยความเต็มใจ 4.37 0.61 มากที่สุด

13. การพูดจาสุภาพอ่อนโยน และให้เกียรติผู้โดยสาร 4.42 0.59 มากที่สุด

14. มีความคล่องแคล่วว่องไว และกระตือรือร้นในการให้บริการ 4.24 0.66 มากที่สุด

15. การดูแลเอาใจใส่ผู้โดยสารอย่างทั่วถึงและเท่าเทียมกัน 4.26 0.63 มากที่สุด

16. การแต่งกายของพนักงาน สุภาพเรียบร้อย 4.45 0.60 มากที่สุด

17. สามารถให้ข้อมูลและตอบค�ำถาม อย่างถูกต้องชัดเจน 4.24 0.62 มากที่สุด

18. สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้เป็นอย่างทันท่วงที 4.19 0.64 มาก

ด้านอุปกรณ์อ�ำนวยความสะดวกบนเครื่องบิน 4.11 0.68 มาก

19. ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยของห้องโดยสารบนเครื่องบิน 4.40 0.62 มากที่สุด

20. ที่นั่งผู้โดยสารมีความกว้างขวาง สะดวกสบาย 3.73 0.71 มาก

21. ช่องเก็บสัมภาระบนเครื่องบินมีขนาดเพียงพอ 3.99 0.62 มาก

22. เครือ่งปรบัอากาศภายในห้องโดยสารมคีวามเย็นในระดบัท่ีเหมาะสม 4.33 0.71 มากที่สุด

23. ความสะอาดของห้องน�้ำบนเครื่องบิน 4.15 0.73 มาก

24. อุปกรณ์เครื่องใช้ต่างๆ ภายในเครื่องบินมีการตกแต่งอย่างสวยงาม 

มีความทันสมัยอยู่ในสภาพดี พร้อมใช้งาน

4.08 0.71 มาก
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ตารางที่ 1 	 ระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารทีม่ต่ีอการให้บรกิารของสายการบนิ 

	 ต้นทุนต�่ำ (ต่อ)

การให้บริการของสายการบินต้นทุนต�่ำ X S.D.
ระดับ 

ความพึงพอใจ

ด้านการขนส่งสัมภาระที่ใช้ในการเดินทาง 3.95 0.73 มาก

25. ป้ายบอกจุดรับสัมภาระมีความชัดเจน หาง่าย 4.30 0.70 มากที่สุด

26. ผู้โดยสารได้รับสัมภาระในเวลาที่รวดเร็วเมื่อถึงปลายทาง 3.77 0.69 มาก

27. สัมภาระของผู้โดยสารได้รับการดูแลอย่างดี ไม่ช�ำรุด สูญหาย 3.80 0.71 มาก

28. ป้ายติดกระเป๋าสัมภาระของผู้โดยสารแสดงข้อมูลละเอียดชัดเจน 3.82 0.70 มาก

29. การจ�ำกัดน�้ำหนักของสัมภาระที่ผู้โดยสารใช้ในการเดินทาง 4.07 0.85 มาก

ด้านความปลอดภัยของผู้โดยสาร 4.27 0.64 มากที่สุด

30. ความน่าเชื่อถือและความสามารถของนักบิน 4.26 0.53 มากที่สุด

31. ความมั่นคงแข็งแรงของเครื่องบินโดยสาร 4.31 0.53 มากที่สุด

32. การสาธิตระบบความปลอดภัยบนเครื่องบินโดยสาร 4.33 0.64 มากที่สุด

33. การประกาศและให้ค�ำแนะน�ำห้ามใช้เครื่องมือสื่อสาร

ระหว่างการโดยสารบนเครื่องบิน เช่น โทรศัพท์มือถือ วิทยุสื่อสาร

4.35 0.67 มากที่สุด

34. ขั้นตอนการตรวจสอบความปลอดภัยก่อนการขึ้นเครื่องบินโดยสาร 4.18 0.76 มาก

35. มีบริการรถเข็นส�ำหรับผู้พิการ และผู้สูงอายุ 4.19 0.71 มาก
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ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำเส้นทางภายในประเทศ 
กรณีศึกษาสายการบินเอ บี ซี และดี ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี

ตารางที่ 2 	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ  

	 จ�ำแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์

ข้อมูลทั่วไป X ระดับความพึงพอใจ ค่าสถิติทดสอบ p-value

เพศ

         ชาย 3.99 มาก t-test=-.809 .419

         หญิง 4.03 มาก

อายุ

         21 - 30 ปี 4.06 มาก F-test=2.803 .063

         31 - 40 ปี 3.94 มาก

         มากกว่า 40 ปีขึ้นไป 4.07 มาก

ระดับการศึกษา

         ต�่ำกว่าปริญญาตรี 3.88 มาก F-test=2.003 .137

         ปริญญาตรี 4.03 มาก

         สูงกว่าปริญญาตรี 4.04 มาก

อาชีพ

         ธุรกิจส่วนตัว 4.04 มาก F-test=.166 .919

         พนักงานรัฐวิสาหกิจ 4.02 มาก

         พนักงานบริษัทเอกชน 4.00 มาก

         ข้าราชการ 3.99 มาก

รายได้ต่อเดือน

         ไม่เกิน 15,000 บาท 3.99 มาก F-test=1.404 .233

         15,001 - 20,000 บาท 4.06 มาก

         20,001 - 25,000 บาท 3.90 มาก

         25,001 - 30,000 บาท 4.04 มาก

         มากกว่า 30,000 บาทขึ้นไป 4.05 มาก
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ตารางที่ 3 	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจภาพรวมของผู้ใช้บริการสายการบิน 

	 ต้นทุนต�่ำ จ�ำแนกตามสายการบิน 

สายการบินต้นทุนต�่ำ X
ระดับความ

พึงพอใจ

ค่าสถิติ

F-test
p-value

สายการบินเอ 4.16 มาก 10.558 .000*

สายการบินบี 4.00 มาก

สายการบินซี 4.12 มาก

สายการบินดี 3.79 มาก

หมายเหตุ: * แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ตารางที่ 4	 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของระดับความพึงพอใจในภาพ 

	 รวมของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ จ�ำแนกตามสายการบิน

สายการบิน กลุ่มที่ ค่าเฉลี่ย

p-value

กลุ่มที่

1 2 3 4

สายการบินเอ 1 4.16 - .033* .603 .000*

สายการบินบี 2 4.00 - .105 .003*

สายการบินซี 3 4.12 - .000*

สายการบินดี 4 3.79 -

หมายเหตุ: * แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำเส้นทางภายในประเทศ 
กรณีศึกษาสายการบินเอ บี ซี และดี ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี

ตารางที่ 5 	 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บรกิารสาย 

	 การบินต้นทุนต�่ำ จ�ำแนกตามสายการบินต้นทุนต�่ำ

หัวข้อ

ระดับความพึงพอใจ

F - Test p - valueสายการบิน

เอ

สายการบิน

บี

สายการบิน

ซี

สายการบิน

ดี

ด้านก�ำหนดเวลาและตารางการบิน

จ�ำนวนเที่ยวบินในแต่ละวันมีตารางการ

บินให้เลือกอย่างเพียงพอ

4.20 3.60 4.10 3.80 12.937 .000*

เครือ่งบนิออกเดนิทางตรงตามตารางการบนิ 4.23 3.62 4.18 3.87 13.604 .000*

เครื่องบินถึงจุดหมายปลายทางตรงตาม

เวลาที่ก�ำหนดในตารางการบิน

4.17 3.80 4.15 3.77 8.517 .000*

มีการแจ้งให้ผู้โดยสารทราบล่วงหน้า ใน

กรณีที่เกิดเหตุฉุกเฉิน เช่น เครื่องบินล่าช้า 

สภาพอากาศมีทัศนวิสัยไม่ดี เป็นต้น

4.22 3.90 4.10 3.78 6.312 .000*

การแจ้งรายละเอียดข้อมูลตารางการบิน

มีความชัดเจน ถูกต้อง เข้าใจง่าย

4.17 3.95 4.18 3.78 6.409 .000*

ด้านการซื้อบัตรโดยสารและการช�ำระเงิน

ช่องทางการซื้อบัตรโดยสาร

มีหลายช่องทาง

4.33 4.07 4.25 3.92 7.616 .000*

ช่องทางการช�ำระเงินมีให้เลือก

หลายช่องทาง

4.25 4.02 4.23 3.82 8.027 .000*

ช่องทางการส�ำรองบัตรโดยสาร

ก่อนเดินทาง

4.23 3.90 4.10 3.78 7.368 .000*

การให้บริการข้อมูลข่าวสารต่างๆ 

ผ่านทางเว็บไซต์

4.17 4.15 4.23 3.83 5.443 .001*

การแจ้งข้อมูลเที่ยวบินในแต่ละเส้นทาง

อย่างละเอียด ถูกต้อง ชัดเจน  

และเข้าใจง่าย

4.30 4.17 4.23 3.80 8.288 .000*

การแจ้งข้อมูลอัตราค่าโดยสาร

อย่างละเอียด ถูกต้อง และเข้าใจง่าย

4.23 4.07 4.17 3.77 6.434 .000*

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ

พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี ใบหน้ายิ้ม

แย้ม บริการด้วยความเต็มใจ

4.25 4.27 4.27 3.85 6.781 .000*

การพูดจาสุภาพอ่อนโยน และให้เกียรติ

ผู้โดยสาร

4.25 4.33 4.15 3.82 7.803 .000*

มีความคล่องแคล่วว่องไว และ

กระตือรือร้นในการให้บริการ

4.12 4.05 4.23 3.90 3.073 .028*

การดูแลเอาใจใส่ผู้โดยสารอย่างทั่วถึง

และเท่าเทียมกัน

4.13 4.15 4.07 3.78 4.549 .004*
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ตารางที่ 5 	 การเปรียบเทียบความแตกต่างระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

	 สายการบินต้นทุนต�่ำ จ�ำแนกตามสายการบินต้นทุนต�่ำ (ต่อ)

หัวข้อ

ระดับความพึงพอใจ

F - Test p - valueสายการบิน
เอ

สายการบิน
บี

สายการบิน
ซี

สายการบิน
ดี

การแต่งกายของพนักงาน สุภาพเรียบร้อย 4.22 4.42 4.17 3.73 11.860 .000*

สามารถให้ข้อมูลและตอบค�ำถาม 
อย่างถูกต้องชัดเจน

4.10 4.12 4.15 3.87 2.575 .055

สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้เป็น
อย่างทันท่วงที

4.05 4.08 4.05 3.85 1.968 .119

ด้านอุปกรณ์อ�ำนวยความสะดวกบนเครื่องบิน

ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย
ของห้องโดยสารบนเครื่องบิน

4.37 4.33 4.15 3.78 10.657 .000*

ทีน่ั่งผูโ้ดยสารมคีวามกว้างขวาง สะดวกสบาย 3.72 3.60 4.07 3.68 6.577 .000*

ช่องเก็บสัมภาระบนเครื่องบินมีขนาดเพียงพอ 3.90 3.75 4.13 3.87 6.246 .000*

เครื่องปรับอากาศภายในห้องโดยสารมีความ
เย็นในระดับที่เหมาะสม

4.33 4.03 4.12 3.87 4.662 .003*

ความสะอาดของห้องน�้ำบนเครื่องบิน 3.98 3.97 4.15 3.72 4.156 .007*

อุปกรณ์เครื่องใช้ต่างๆ ภายในเครื่องบินมีการ
ตกแต่งอย่างสวยงาม มีความทันสมัยอยู่ใน
สภาพดี พร้อมใช้งาน

4.07 3.90 4.07 3.85 2.072 .105

ด้านการขนส่งสัมภาระที่ใช้ในการเดินทาง

ป้ายบอกจดุรบัสมัภาระมคีวามชดัเจน หาง่าย 4.33 4.08 4.15 3.78 6.288 .000*

ผู้โดยสารได้รับสัมภาระในเวลาที่รวดเร็ว
เมื่อถึงปลายทาง

3.90 3.50 3.92 3.73 6.264 .000*

สัมภาระของผู้โดยสารได้รับการดูแลอย่างดี  
ไม่ช�ำรุด สูญหาย

3.82 3.53 4.00 3.70 5.906 .001*

ป้ายติดกระเป๋าสัมภาระของผู้โดยสาร
แสดงข้อมูลละเอียดชัดเจน

3.92 3.63 3.93 3.63 4.014 .008*

การจ�ำกัดน�้ำหนักของสัมภาระที่ผู้โดยสาร
ใช้ในการเดินทาง

3.98 4.12 4.02 3.63 4.825 .003*

ด้านความปลอดภัยของผู้โดยสาร

ความน่าเชื่อถือและความสามารถของนักบิน 4.25 4.03 4.18 3.88 6.718 .000*

ความมั่นคงแข็งแรงของเครื่องบินโดยสาร 4.23 4.22 4.08 3.80 8.741 .000*

การสาธิตระบบความปลอดภัยบนเครื่อง
บินโดยสาร

4.22 4.20 4.15 3.77 7.125 .000*

การประกาศและให้ค�ำแนะน�ำห้ามใช้เครื่อง
มือสื่อสารระหว่างการโดยสารบนเครื่องบิน 
เช่น โทรศัพท์มือถือ วิทยุสื่อสาร

4.32 4.23 4.00 3.70 10.999 .000*

ขั้นตอนการตรวจสอบความปลอดภัยก่อน
การขึ้นเครื่องบินโดยสาร

4.30 4.08 3.97 3.73 7.995 .000*

มีบริการรถเข็นส�ำหรับผู้พิการ และผู้สูงอายุ 4.20 4.15 4.03 3.68 7.670 .000*
หมายเหตุ: * แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05


