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การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งน้ี ไดแก ลูกคาท่ีอยูในอําเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรี จํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการรวมรวบขอมูล เปนแบบสอบถามแบบประมาณคา 5 ระดับ สถิติท่ีใชใน
การวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบคา (t-test) และ การวิเคราะห
ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance) ผลการวิจัยพบวา 1. ความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก 2. ผลการเปรียบเทียบ
ความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา พบวา 1) ลูกคา
ท่ีมีเพศ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา
โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน 2) ลูกคาท่ีอายุแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายดานพบวา ดานการตอบสนอง ดานความมีไมตรีจิต 
ดานความปลอดภัย แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานความไววางใจและความนาเช่ือถือ ดานการ
ติดตอสื่อสาร ดานการเขาใจลูกคาหรือผูใชบริการ ไมแตกตางกัน 3) ลูกคาท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําโดยรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการเขาใจลูกคาหรือผูใชบริการ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 สวนดานความไววางใจและความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานความมีไมตรี
จิต ดานความปลอดภัย และดานการติดตอสื่อสารไมแตกตางกัน  
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Abstract 
 

This research aimed to study and compare the Customers expectation in Siracha district Chonburi 
Province towards Services Quality of low cost airlines. The sample used in this study was 400 Sriracha, 
Chonburi province. The tools used for the data collection were 5 rating scale questionnaires. The statistics 
used for the analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test and One Way Analysis 
of Variance. From the results, it was found that 1. Customers expectation in Siracha district Chonburi 
Province towards Services Quality of low cost airlines, overall and specifically was at the high level. 
2. A comparison of Customers expectation in Siracha district Chonburi Province towards Services Quality 
of low cost airlines found that 1) Customers of different gender education average revenue per month 
had indifferent expectations of service of quality provided by low cost airlines, overall and specifically. 
2) Overall customers at different ages had different expectation of quality of service provided by low cost 
airlines, with statistically significance at the 0.05. When each aspect was considered, it was found that 
response, hospitality, and security were different with statistically significant at the 0.05; trust, credibility, 
communications, understanding the customer or user were not different. 3) Customers with different 
careers had indifferent expectations of service quality provided by low-cost airline, overall and 
specifically. When each aspect was considered, it was found that understanding is different with 
statistically significant at the 0.05; trust, credibility, response, hospitality, Security, and communication 
were not different  
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บทนํา 
ในปจจุบันการคมนาคมขนสงภายในประเทศมีการขยายตัวอยางรวดเร็ว ไมวาจะเปนเพ่ือการติดตอสื่อสาร การทําธุรกิจ

หรือการทองเท่ียว ทําใหการคมนาคมดานตางๆ มีการพัฒนาตนเองอยางตอเน่ือง เพ่ือใหสอดคลองกับความเจริญเติบโต
ทางดานเศรษฐกิจ และเพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภค ในปจจุบันระบบคมนาคมขนสงในประเทศมีหลายชองทางไม
วาจะเปนทางบกทางนํ้า และทางอากาศ เพ่ือใหผูบริโภคไดมีโอกาสเลือกเดินทางในชองทางท่ีตนสะดวกและรวดเร็ว ซึ่งการ
คมนาคมทางอากาศน้ันในปจจุบันนับวาไดรับความนิยมมากข้ึน เน่ืองจากมีความสะดวกรวดเร็ว และปลอดภัย ธุรกิจเก่ียวกับ
การคมนาคมขนสงทางอากาศภายในประเทศมีอัตราการแขงขันสูงข้ึนอยางตอเน่ือง ในอดีตสายการบินภายในประเทศมีเพียง
แคสายการบินไทยเทาน้ันซึ่งเปนผูผูกขาดดานการบินภายในประเทศไทย ไมนานนักธุรกิจการบินในประเทศไทยไดเพ่ิมจํานวน
มากข้ึน สงผลใหลูกคามีโอกาสในการเลือกใชบริการเพ่ิมข้ึน ตลอดจนการแขงขันภายในธุรกิจนี้ก็สูงขึ้นตามไปดวย (พีระยุทธ 
คุมศักดิ์, 2555) นอกจากน้ีเมื่อกลาวถึงอุตสาหกรรมการบิน (Aviation industry) เปนอุตสาหกรรมท่ีเก่ียวกับระบบขนสงทาง
อากาศ (Air transportation) ท่ีมีสวนสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม โดยบุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2551) ไดกลาวถึง
อุตสาหกรรมการบินในชวงท่ีผานมาวามีการพัฒนาความเจริญเติบโตมากข้ึนอยางตอเน่ือง โดยปจจัยท่ีสําคัญคือความตองการ
ในการใชบริการของประชาชนในพ้ืนท่ีตาง ๆ ท้ังจากในประเทศและตางประเทศ สงผลใหเกิดการขยายตัวของอุตสาหกรรมการ
บินในแตละประเทศรวมถึงประเทศไทย นอกจากน้ียังมีปจจัยสาํคัญท่ีจะชวยกระตุนการขยายตัวของอุตสาหกรรมการบินของ
ไทย คือนโยบายการจัดตั้งตลาดการบินรวมอาเซียน (ASEAN Single Aviation Market - ASAM) และการเปดเสรีทางการบิน
ในประเทศกลุมสมาชิกประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ซึ่งประเทศไทยถูกกําหนดใหเปนศูนยกลางทางการบิน (Hub) ของภูมิภาค
เอเชียตะวันออกเฉียงใต ดวยเหตุผลดังกลาวสงผลโดยตรงตออัตราการจางแรงงานของบุคลากรทางดานการบินท่ีตองการ
บุคลากรมารองรับความตองการในการโดยสารเครื่องบินมากยิ่งข้ึน  
 สายการบินตนทุนต่ําในปจจุบันไดนําเสนอภาพลักษณเพ่ือตอกย้ําการเปนสายการบินราคาประหยัด (Low Cost 
Airline) อยางชัดเจนโดยการเสนอราคาท่ีต่ําลงกวาสายการบินหลักหรือสายการบินของชาติ สายการบินตนทุนต่ําเปนสายการ
บินภายในประเทศท่ีไดรับความนิยมจากผูเดินทางเปนอยางมาก ท้ังชาวไทยหรือชาวตางชาติ เน่ืองจากชวยประหยัดเวลาใน
การเดินทางไดเปนอยางดี ซึ่งเมื่อพิจารณาดานคาใชจายก็ไมตางมากนัก จากการเดินทางแบบเดิม เชน รถทัวร นอกจากน้ี
ผูใชบริการยังไดรับบริการดานการเดินทางท่ีสะดวก รวดเร็ว มีความปลอดภัย (พีระยุทธ คุมศักดิ์, 2555) 
 ปจจุบันในประเทศไทยมีสายการบินตนทุนต่ําอยูหลายสายการบิน เชน แอรเอเชีย (Air Asia),นกแอร (Nok Air),
ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เปนตน ท่ีเปดใหบริการท้ังในประเทศและตางประเทศ ซึ่งแตละสายการบินตนทุนต่ํามีการ
แขงขันกันอยางรุนแรง เน่ืองจากความตองการของลูกคาที่จะเดินทางทองเที่ยว ติดตอธุรกิจ หรือไปศึกษาในจังหวัดอ่ืนๆ 
ในปจจุบันนั้นประเทศไทยไดมีสนามบินหลายแหงอยูตามจังหวัดตางๆ ทั่วประเทศ และไดมีการเปดสนามบินใหมๆ เพ่ิมขึ้น 
จึงมีความสะดวกตอการเดินทางโดยเครื่องบินมากข้ึนกวาเดิม การแขงขันของสายการบินตนทุนต่ําในปจจุบันทําให ธุรกิจสาย
การบินตนทุนต่ําจะตองตอบสนองความตองการของลูกคาได และทําใหมาตรฐานในการใหบริการของธุรกิจสายการบินของตน
มีความโดดเดน จึงมีกลยุทธท่ีแตกตางกันในการใหบริการ เพ่ือเปนการดึงดูดลูกคา เชน การสงเสริมการขายในรูปแบบตางๆ 
ซึ่งแตละสายการบินก็จะใชวิธีท่ีแตกตางกันออกไป และสามารถทําใหลูกคามาใชบริการสายการบินของตนและใชบริการอยาง
ตอเน่ือง โดยแตสายการบินตนทุนต่ํามุงเนนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ ลดการบริการหรือสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีไมจําเปน
ออกไป รวมท้ังเนนการทําใหตนทุนการใหบริการของสายการบินต่ําท่ีสุด เพ่ือใหสามารถกําหนดอัตราคาโดยสารไดในราคาท่ี
ต่ํา ซึ่งราคาถือเปนปจจัยสําคัญท่ีกระตุนใหมีผูโดยสารเขามาใชบริการเพ่ิมมากข้ึน สงผลใหสายการบินตนทุนต่ําไมเพียงแต
ประสบความสําเร็จอยางมากเทาน้ัน แตยังสามารถดําเนินธุรกิจอยูได แมในสภาวะเศรษฐกิจท่ีตกต่ําและสายการบินอ่ืนๆ กําลัง
ประสบปญหา การจัดการดานคุณภาพเปนอีกหน่ึงกลยุทธท่ีจะสามารถสรางความจงรักภักดีของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจสาย
การบินถึงแมเปาหมายหลักของผูใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา แตการใหบริการท่ีมีมาตรฐานอยางตอเน่ืองก็เปนสิ่งท่ีมี
ความสําคัญตอการเลือกใชบริการในระยะยาว 
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 จากท่ีมาและความสําคัญของปญหาดังกลาวขางตนจึงทําใหคณะผูวิจัยสนใจท่ีจะศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของ
ลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา ท้ังน้ีผลท่ีคาดวาจะไดรับจะทําให
ธุรกิจของสายการบินตนทุนต่ํา สามารถนําผลจากการศึกษาวิจัยไปใชเปนแนวทางในการพัฒนามาตรฐานคุณภาพในการ
ใหบริการเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดประสิทธิผลสูงสุด และสามารถสรางศักยภาพในการแขงขันของธุรกิจ
สายการบินตนทุนต่ําในระยะยาวตอไป  
 

วัตถุประสงคการวิจัย  
1. เพ่ือศึกษาความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบิน

ตนทุนต่ํา 
2. เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการ

บินตนทุนต่ําในดาน 1. ดานความไววางใจและความนาเช่ือถือ 2. ดานความกระตือรือรน 3. ดานความมีไมตรีจิต 4. ดานความ
ปลอดภัย 5. ดานการติดตอสื่อสาร 6. ดานการเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 ตัวแปรตน      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 1. ประชากรการวิจัย 
 ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งน้ีคือลูกคาท่ีอาศัยอยูในเขตอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี โดยประกอบไปดวยลูกคาท่ี
มีภูมิลําเนาในอําเภอศรีราชารวมท้ังลูกคาแฝงท่ีเปนผูท่ีทํางานอยูในพ้ืนท่ีอําเภอศรีราชา ซึ่งคณะผูวิจัยไมทราบจํานวนประชากร
ท่ีแนนอน 

ปจจัยสวนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดับการศึกษา  
4. อาชีพ 
5. รายไดเฉลีย่ตอเดือน  

คุณภาพการใหบริการตามความ 
คาดหวังของประชาชนในอําเภอ 
ศรีราชา จังหวัดชลบุรีในดาน 
1. ดานความไววางใจและความ 
นาเช่ือถือ 
2. ดานความกระตือรือรน 
3. ดานความมไีมตรีจิต 
4. ดานความปลอดภัย 
5. ดานการติดตอสื่อสาร 
6. ดานการเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ 
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 2. กลุมตัวอยางในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาท่ีอาศัยอยูในเขตอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี โดยประกอบไปดวย
ลูกคาท่ีมีภูมิลําเนาในอําเภอศรีราชารวมท้ังลูกคาแฝงท่ีเปนผูท่ีทํางานอยูในพ้ืนท่ีอําเภอศรีราชา ซึ่งคณะผูวิจัยไมทราบจํานวน
ประชากรท่ีแนนอน จึงไดใชสูตรคํานวนกลุมตัวอยางของ Taro Yamane กรณีไมทราบจํานวนประชากร ไดจํานวนกลุม
ตัวอยางเทากับ 400 คน โดยใชวิธีการสุมแบบบังเอิญ 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมครั้งน้ีเปนแบบสอบถามแบบประมาณคา 5 ระดับ โดยแบงออกเปน 3 ตอนดังน้ี 

ตอนท่ี 1 คําถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามโดยลักษณะคําถามเปนแบบเลือกตอบ (Check 
list) เพ่ือเลอืกตอบตามระดับการวัด จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน  

ตอนท่ี 2 ความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุน
ต่ําซึ่งลักษณะของคําถามเปนแบบใหเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียวและใชมาตรสวนแบบประมาณคา (Rating Scale) 
ของลิเคิรท (Likert) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval Scale) แบงคําตอบออกเปน 5 ระดับ โดย
กําหนดระดับการใหคะแนนตั้งแต 1-5 คะแนนดังตอไปน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2545) 
      ระดับความคาดหวัง       ระดับคะแนน 
 มากท่ีสุด 5 
 มาก 4 
 ปานกลาง 3 
 นอย 2 
 นอยท่ีสุด 1 
 เกณฑการแปลความหมายของคะแนนความคาดหวังในคณุภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่าํ กําหนดคาได
ดังน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2545) 
 คะแนนเฉลีย่ ความหมายของระดับคะแนน 
 4.51-5.00 มีความคาดหวังอยูในระดับมากท่ีสุด 
 3.51-4.50 มีความคาดหวังอยูในระดับมาก 
 2.51-3.50 มีความคาดหวังอยูในระดับปานกลาง 
 1.51-2.50 มีความคาดหวังอยูในระดับนอย 
 1.00-1.50 มีความคาดหวังอยูในระดับนอยท่ีสุด 
 ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะลักษณะของคําถามเปนคําถามปลายเปด 
 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือในการวิจัย 
 การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ของแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามทุกขอมีคามากวา 0.60 ข้ึนไปทุกขอ 
 การหาคาความเช่ือมั่น (Reliability )ของแบบสอบถามพบวาในภาพรวมมีคาเทากับ 0.89  
 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมลู 
 สําหรบัสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลีย่ คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คา t-test 
และคา F-test 
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ผลการวิจัย 
  จากการศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
สายการบินตนทุนต่ําผลการศึกษาวิจัยสามารถนําเสนอไดดังน้ี 
 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายจํานวน 225คน คิดเปนรอยละ 56.30 มีอายุนอยกวา 25 ป จํานวน 155 คน 
คิดเปนรอยละ 38.80 มีการศึกษาอยูในระดับปวส/ปริญญาตรีจํานวน 237 คน คิดเปนรอยละ 59.30 มีอาชีพอ่ืน ๆ จํานวน 107 คน 
คิดเปนรอยละ 26.80 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 - 25,000 บาท/เดือน คิดเปนรอยละ 38.80  

ขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังของลกูคาในอําเภอศรรีาชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบิน 
ตนทุนต่ําผลการศึกษาพบวา 

ความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําใน
ภาพรวม สามารถแสดงไดดังตารางท่ี 1 
 
ตารางท่ี 1 แสดงคาเฉลี่ย ( X ) สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดับของความคาดหวังและอันดับท่ี เก่ียวกับความคาดหวัง 
 ของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําโดยรวมและรายดาน 

(n = 400) 

ขอ
 

ความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา  
จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ 

ของสายการบินตนทุนตํ่า 

X  S.D. ระดับของ 
ความ

คาดหวัง 

อันดับท่ี 

1 ดานความไววางใจและความนาเช่ือถือ 3.92 0.60 มาก 4 
2 ดานการตอบสนอง 3.87 0.66 มาก 6 
3 ดานความมีไมตรีจิต 3.92 0.62 มาก 4 
4 ดานความปลอดภัย 3.98 0.59 มาก 3 
5 ดานการติดตอสื่อสาร 4.00 0.54 มาก 1 
6 ดานการเขาใจลูกคาหรือผูใชบริการ 4.00 0.60 มาก 1 

รวม 3.95 0.51 มาก 

 
 จากตารางท่ี 1 แสดงวาความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
สายการบินตนทุนต่ําโดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.95) เมื่อพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมากทุกดาน โดยเรียง ลําดับ
ตามคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก ดานการติดตอสื่อสารและดานการเขาใจลูกคาหรือผูใชบริการ ( X = 4.00) 

ดานความปลอดภัย ( X =3.98) ดานความไววางใจและคงวามนาเช่ือถือและดานความมีไมตรีจิต ( X =3.92) และในลําดับ

สุดทายดานการตอบสนอง ( X =3.87) ตามลําดับ 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการ
ใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําในภาพรวมและรายดานสามารถแสดงไดดังตารางท่ี 2 
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ตารางท่ี 2  ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการ 
 ใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําในภาพรวมและรายดาน 
 

ความคาดหวังของลูกคาในอําเภอ 
ศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพ
การใหบริการของสายการบินตนทุนตํ่า 

เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา 

อาชีพ รายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 

T Sig F Sig F Sig F Sig F Sig 
ดานความไววางใจและความนาเช่ือถือ 0.26 0.79 2.43 0.07 1.92 0.15 0.75 0.56 1.26 0.28 
ดานความกระตือรือรน 1.24 0.21 3.09 0.03* 1.17 0.31 1.41 0.23 0.37 0.77 
ดานความมไีมตรีจติ 1.05 0.29 2.64 0.05* 1.36 0.25 0.91 0.46 0.54 0.66 
ดานความปลอดภยั -0.04 0.96 2.94 0.03* 1.53 0.22 0.72 0.58 0.16 0.92 
ดานการตดิตอสื่อสาร 1.12 0.25 1.80 0.15 1.19 0.31 1.97 0.10 0.78 0.51 
ดานการเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ 1.00 0.31 2.55 0.06 0.22 0.81 2.40 0.05* 0.73 0.53 

รวมทุกดาน -0.91 0.36 3.17 0.02* 1.49 0.23 1.53 0.19 0.16 0.92 

 
 จากตารางท่ี 2 แสดงใหเห็นวาความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
สายการบินตนทุนต่ําในภาพรวมและรายดาน พบขอมูลท่ีสําคัญดังน้ี 
 1. ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําตามความคาดหวังใน
ภาพรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 2. ลูกคาท่ีมีอายุตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําตามความคาดหวังใน
ภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาตานความกระตือรือรน ดานความ
มีไมตรีจิต และดานความปลอดภัยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานความไววางใจและความ
นาเช่ือถือ ดานการติดตอสื่อสารและดานความไววางใจและความนาเช่ือถือแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 3. ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําตามความ
คาดหวังในภาพรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 4. ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําตามความคาดหวังใน
ภาพรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการเขาใจลูกคาหรือผูมารับบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานความไววางใจและความนาเชื่อถือ  ตานความกระตือรือรน 
ดานความมีไมตรีจิต ดานความปลอดภัยและดานการติดตอสื่อสาร แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 5. ลูกคาท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําตามความ
คาดหวังในภาพรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
อภิปรายผลการวิจัย 

จากการศึกษา ความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบิน
ตนทุนต่ําพบวาความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา 
โดยรวมอยูในระดับมากซึ่งสอดคลองกับการศึกษาวิจัยของอินทิรา จันทรัฐ (2552) ไดศึกษาวิจัยเรื่องความคาดหวังและการ
รับรูจริงตอคุณภาพการบริการสายการบินตนทุนต่ําเท่ียวบินภายในประเทศซึ่งผลจากการศึกษาพบวาระดับของความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการสายการบินตนทุนต่ําเท่ียวบินในประเทศโดยรวมอยูในระดับมาก 

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการติดตอสื่อสาร และดานการเขาใจลูกคาหรือผูใชบริการมีระดับความคาดหวัง
ท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในลําดับแรก ซึ่งแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการท่ีเปนลูกคามีความคาดหวังท่ีจะใหสายการบินตนทุนต่ํามีการ
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ตดิตอสื่อสารท่ีมีสะดวก ถูกตองและรวดเร็ว มีการประชาสัมพันธใหผูใชบริการทราบอยางตอเน่ือง เชน มีการประชาสัมพันธ
ขาวสารของสายการบิน การประชาสัมพันธเก่ียวกับโปรโมช่ัน ตั๋วเท่ียวบินราคาประหยัด สามารถรับขอมูลผานทางเว็บไซตสาย
การบิน และมีชองทางในการติดตอกับผูใชบริการท่ีหลากหลายชองทาง โดยในปจจุบันโซเชียลเน็ตเวิรคไดรับความนิยมเปน
อยางมาก มีผูใชบริการหันมาใชบริการผานชองทางน้ีมากข้ึน เพราะมีความสะดวกและรวดเรว็ เชน เฟสบุค ไลน เปนตน ทําให
สายการบินสามารถใชความหลากหลายในชองทางการติดตอสื่อสารในการเขาถึงผูใชบริการไดมากข้ึน เชน ผูใชบริการท่ีมีขอ
สงสัยสามารถสอบถามผานทางหนาเฟสบุคของสายทางการบินไดทันที และสายการบินมีการโพสตเพ่ือแจงโปรโมช่ันผาน
เฟสบุคทําใหทุกคนเขาถึงไดงายและไมพลาดโปรโมช่ันดีๆ จึงอํานวยความสะดวกใหกับผูโดยสารไดเปนอยางดี ปจจุบันสาย
การบินจะทําใหองคการมีชองทางการติดตอสื่อสารท่ีหลากหลายชองทางมากข้ึนตามความตองการของผูใชบริการและเขาถึง
กลุมเปาหมายไดงายข้ึน ซึ่งปฏิเสธไมไดวาในปจจุบัน สื่อออนไลนหรือโซเชียลเน็ตเวิรค มีความสําคัญตอองคการธุรกิจสายการ
บินเปนอยางมาก และอีกหน่ึงดานการเขาใจลูกคาหรือผูใชบริการเปนดานท่ีผูใชบริการใหมีความความคาดหวังสูงอีกดานหน่ึง 
ท้ังน้ีผูใชบริการใหความคาดหวังวาสายการบินมีข้ันตอนในการใหบริการท่ีสะดวก รวดเรว็กับความตองการ เชน มีการเช็คอิน
ข้ึนเครื่องท่ีรวดเร็ว รองลงมาเปน สายการบินมีจํานวนเท่ียวบินท่ีเพียงพอตอความตองการของผูโดยสาร มีความถ่ีของเท่ียวบิน 
และมเีสนทางการบินท่ีหลากหลายใหบริการอยางท่ัวถึง ซึ่งดานการเขาใจลูกคาหรือผูใชบริการน้ันจึงมีจําเปนอยางยิ่งท่ีจะทํา
ใหองคกรประสบความสําเร็จ เปนการรักษาผูใชบริการเดิมและชักนําผูใชบริการรายใหม สายการบินจึงควรใหความสําคัญกับ
ทางดานน้ีดวย ซึ่งสอดคลองกับศิวัตรา พิพัฒนไชยศิริ (2555) ไดศึกษางานวิจัยเรื่องปจจัยในการเลือกใชบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําเสนทางภายในประเทศของผูโดยสารชาวไทย ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญดานสินคาและบริการ
อยูในระดับมาก โดยช่ือเสียงดีดานความปลอดภัยเปนปจจัยท่ีกลุมตัวอยางใหความสําคัญมากท่ีสุด ดานราคาในภาพรวมอยูใน
ระดับมาก โดยราคาบัตรโดยสารเหมาะสมกับเสนทางเปนปจจัยท่ีไดรับความสําคัญมากท่ีสุด ดานชองทางการจัดจําหนายใน
ภาพรวมอยูในระดับมาก ปจจัยการมีความสะดวกในการซื้อบัตรโดยสารผานทาง Website ของสายการบินเปนสิ่งท่ีกลุม
ตัวอยางใหความสําคัญมากท่ีสุดดานการสงเสรมิการตลาดในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยการลดราคาบัตรโดยสารเปนปจจยัท่ี
มีผลตอการเลือกใชบริการมากท่ีสุดดานการสงมอบบริการโดยภาพรวมอยูในระดับมากปจจัยความตรงตอเวลาในการออก
เดินทางและถึงท่ีหมายเปนสิ่งท่ีกลุมตัวอยางใหความสําคัญมากท่ีสุด ดานพนักงานโดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดยอัธยาศัย
ไมตรีและประสิทธิภาพของพนักงานที่ใหบริการบนเครื่องบินเปนปจจัยที่กลุมตัวอยางใหความสําคัญมากที่สุด 
ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ปจจัยสํานักงานของสายการบินทันสมัย สวยงาม 
ไดรับความสําคัญมากท่ีสุด 
 จากการเปรียบเทียบความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
สายการบินตนทุนต่ํา สามารถอภิปรายผลตามสมมติฐานท่ีตั้งไวไดดังน้ี 
 1. ลูกคาท่ีมีเพศตางกัน มีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําโดยรวมไมแตกตางกัน 
เน่ืองจากปจจุบันการใชชีวิตดวยความเรงรีบแขงขันกับเวลา ตองการความสะดวกสบาย รวดเร็ว และประหยัดเวลาในการ
เดินทาง ดังน้ันท้ังเพศชายและเพศหญิงจึงนิยมใชบริการสายการบินตนทุนต่ําในการเดินทาง เพ่ือทําใหตนเองมีความ
สะดวกสบายในการเดินทางมากท่ีสุด ทําใหความคาดหวังไมแตกตางกันซึ่งสอดคลองกับวิจัยของหัทยา แกวก้ิมและคณะ 
(2555) ไดศึกษางานวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูของประชาชนตอคุณภาพบริการโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล
จังหวัดนครศรีธรรมราช ผลวิจัยพบวาเพศท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังและการรับรูของคุณภาพบริการไมแตกตางกัน 
 2. ลูกคาท่ีมีอายุตางกัน มีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา โดยรวมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เน่ืองจากปจจุบันลูกคาท่ีมีอายุมาก อาจจะมีความคาดหวังการใหบริการท่ีสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ
นอย อาจจะเปนเพราะประสบการณ ความนึกคิดท่ีมากกวาจึงมีความคาดหวังคุณภาพของการใหบริการท่ีจะไดรับสูงกวา 
ดังน้ันผลการศึกษาโดยรวมจึงทําใหลูกคาท่ีมีอายุตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับวิจัย
ของอินทิรา จันทรัฐ (2552) ไดศึกษางานวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพการบริการสายการบินตนทุนต่ํา
เท่ียวบินภายในประเทศ ผลการทดสอบสมติฐานพบวา ลูกคาท่ีมีอายุแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการบริการ
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สายการบินตนทุนต่ํา เท่ียวบินภายในประเทศ ทางดานทัศนะความมั่นใจ และทัศนะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว แตกตางกัน 
อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ 
 3. ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน มีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําโดยรวมไม
แตกตางกัน เน่ืองจากแตละบุคคลลวนมีความคาดหวังท่ีจะไดรบัการบริการท่ีดี จึงทําใหลูกคาทุกคนมีความคาดหวังเปนอยาง
ยิ่งวาจะไดรับสินคาหรือการบริการท่ีตรงตอความตองการ เพ่ือใหคุมคากับเงินท่ีจายไป ดังน้ันผลการศึกษาโดยรวมจึงทําให
ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความคาดหวังการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําไมแตกตางกันท้ังน้ียังได
สอดคลองการศึกษาของกับสมพงษ อัศวริยธิปติ (2557) ไดศึกษางานวิจัยเรื่องความคาดหวังและการรับรูคุณภาพในการ
จัดการเรียนการสอนสาขาการจัดการการบินของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีการบินมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก 
วิทยาเขตบางพระ ผลการเปรียบเทียบพบวาความคาดหวังของนักศึกษาท่ีมีตอคุณภาพการจัดการเรียนการสอนสาขาการจัดการ
การบิน ของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีการบิน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก วิทยาเขตบางพระ ท่ีมีระดับการศึกษา
ตางกันมีความคาดหวังคุณภาพในการจัดการเรียนการสอนในภาพรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 4. ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกัน มีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา โดยรวมไมแตกตางกัน 
เน่ืองจากทุกสาขาอาชีพมีความคาดหวังวาจะไดรับบริการท่ีดีมีคุณภาพ เพ่ือทําใหตนเองไดรับการตอบสนองหรือมีความ
คาดหวังตรงกับความตองการใหคุมคาตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการน้ันๆ ดังน้ันผลการศึกษาโดยรวมจึงทําใหลูกคาท่ี
อาชีพตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําไมแตกตางกันซึ่งไดสอดคลองกับภรรคพล อุตระทอง 
(2552) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ ศูนยบริการ บริษัท ไทยซัมซุง อิเลคโทร
นิคส จํากัดในเขตกรุงเทพมหานคร จากผลวิจัยพบวาท่ีมีของลูกคา อาชีพท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการไม
แตกตางกัน  
 5. ลูกคาท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา โดยรวมไม
แตกตางกัน เน่ืองจากพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการน้ันมคีวามคาดหวังวาองคกรจะมคีวามเขาใจลูกคาหรือผูใชบริการ
เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาดังน้ันไมวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากหรือนอยก็จะมีความคาดหวังท่ีจะไดรับ
บริการท่ีตรงตอความตองการเชนกัน ผลการศึกษาโดยรวมจึงทําใหลูกคาท่ีมรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความคาดหวังตอ
คุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําไมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับอิสราลักษณ จรูญสุขพิมล (2555) ไดศึกษาวิจัย
เรื่อง พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจท่ีมีตอศูนยบริการลูกคา ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จากผลวิจัยพบวา 
บุคคลท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจท่ีมีตอ ศูนยบริการลูกคา ของ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
ในภาพรวมไมแตกตางกัน 
 
ขอเสนอแนะ  

ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปใชประโยชน 
 1. ธุรกิจสายการบิน สามารถนําผลวิจัยไปใชเพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการใหตรงความตองการ
ของผูใชบริการมากข้ึน เพ่ือใหผูใชบริการเกิดความประทับใจในการใชบริการและสงผลทําใหมีผูใชบริการเพ่ิมมากข้ึน เน่ืองจาก
ผูใชบริการมีความคาดหวังท่ีจะไดรับการบริการท่ีดี เพ่ือใหเกิดความคุมคากับราคาท่ีผูใชบริการไดจายไป 
 2. สนามบิน สามารถนผลที่ไดรับไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพของพนักงานในดานการใหบริการ 
ดานความมีไมตรีจิต การเขาใจลูกคาและตอบสนองความตองการของผูใชบริการ เน่ืองจากผูใชบริการมีความคาดหวังท่ีจะ
ไดรับบริการท่ีดี และการตอบสนองท่ีรวดเร็ว ซึ่งจะสงผลใหพนักงานของสนามบินไดรับความไววางใจและความนาเช่ือถือจาก
ผูใชบริการ 



 
 

การประชุมเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ครั้งท่ี 7  
The 7th STOU National Research Conference 

 

104 

 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
 ในการศึกษาวิจัยครั้งตอไปอาจทําการเปลี่ยนกลุมเปาหมายเปนผูท่ีโดยสารสายการบินชาวตางชาติ เพ่ือทําใหทราบ
ถึงความคาดหวังความตอืงการของผูโดยสารชาวตางชาตินอกจากน้ีอาจศึกษาเพ่ิมเติมในเรื่องของการรับรูคุณภาพการให 
บริการของสายการบินตนทุนต่ําเพ่ือนํามาพิจารณาถึงชองวางในการใหบริการท่ีเกิดข้ึน 
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