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การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งน้ี ไดแก ลูกคาท่ีอยูในอําเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรี จํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการรวมรวบขอมูล เปนแบบสอบถามแบบประมาณคา 5 ระดับ สถิติท่ีใชใน
การวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบคา (t-test) และ การวิเคราะห
ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance) ผลการวิจัยพบวา 1. ความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก 2. ผลการเปรียบเทียบ
ความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา พบวา 1) ลูกคา
ท่ีมีเพศ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา
โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน 2) ลูกคาท่ีอายุแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายดานพบวา ดานการตอบสนอง ดานความมีไมตรีจิต 
ดานความปลอดภัย แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานความไววางใจและความนาเช่ือถือ ดานการ
ติดตอสื่อสาร ดานการเขาใจลูกคาหรือผูใชบริการ ไมแตกตางกัน 3) ลูกคาท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําโดยรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการเขาใจลูกคาหรือผูใชบริการ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 สวนดานความไววางใจและความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานความมีไมตรี
จิต ดานความปลอดภัย และดานการติดตอสื่อสารไมแตกตางกัน  
 
 
 
 
 
คําสําคัญ คุณภาพการใหบริการ สายการบินตนทุนต่ํา ความคาดหวัง 
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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 
ในปจจุบันการคมนาคมขนสงภายในประเทศมีการขยายตัวอยางรวดเร็ว ไมวาจะเปนเพ่ือการติดตอสื่อสาร การทําธุรกิจ

หรือการทองเท่ียว ทําใหการคมนาคมดานตางๆ มีการพัฒนาตนเองอยางตอเน่ือง เพ่ือใหสอดคลองกับความเจริญเติบโต
ทางดานเศรษฐกิจ และเพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภค ในปจจุบันระบบคมนาคมขนสงในประเทศมีหลายชองทางไม
วาจะเปนทางบกทางนํ้า และทางอากาศ เพ่ือใหผูบริโภคไดมีโอกาสเลือกเดินทางในชองทางท่ีตนสะดวกและรวดเร็ว ซึ่งการ
คมนาคมทางอากาศน้ันในปจจุบันนับวาไดรับความนิยมมากข้ึน เน่ืองจากมีความสะดวกรวดเร็ว และปลอดภัย ธุรกิจเก่ียวกับ
การคมนาคมขนสงทางอากาศภายในประเทศมีอัตราการแขงขันสูงข้ึนอยางตอเน่ือง ในอดีตสายการบินภายในประเทศมีเพียง
แคสายการบินไทยเทาน้ันซึ่งเปนผูผูกขาดดานการบินภายในประเทศไทย ไมนานนักธุรกิจการบินในประเทศไทยไดเพ่ิมจํานวน
มากข้ึน สงผลใหลูกคามีโอกาสในการเลือกใชบริการเพ่ิมข้ึน ตลอดจนการแขงขันภายในธุรกิจนี้ก็สูงขึ้นตามไปดวย (พีระยุทธ 
คุมศักดิ์, 2555) นอกจากน้ีเมื่อกลาวถึงอุตสาหกรรมการบิน (Aviation industry) เปนอุตสาหกรรมท่ีเก่ียวกับระบบขนสงทาง
อากาศ (Air transportation) ท่ีมีสวนสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม โดยบุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2551) ไดกลาวถึง
อุตสาหกรรมการบินในชวงท่ีผานมาวามีการพัฒนาความเจริญเติบโตมากข้ึนอยางตอเน่ือง โดยปจจัยท่ีสําคัญคือความตองการ
ในการใชบริการของประชาชนในพ้ืนท่ีตาง ๆ ท้ังจากในประเทศและตางประเทศ สงผลใหเกิดการขยายตัวของอุตสาหกรรมการ
บินในแตละประเทศรวมถึงประเทศไทย นอกจากน้ียังมีปจจัยสาํคัญท่ีจะชวยกระตุนการขยายตัวของอุตสาหกรรมการบินของ
ไทย คือนโยบายการจัดตั้งตลาดการบินรวมอาเซียน (ASEAN Single Aviation Market - ASAM) และการเปดเสรีทางการบิน
ในประเทศกลุมสมาชิกประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ซึ่งประเทศไทยถูกกําหนดใหเปนศูนยกลางทางการบิน (Hub) ของภูมิภาค
เอเชียตะวันออกเฉียงใต ดวยเหตุผลดังกลาวสงผลโดยตรงตออัตราการจางแรงงานของบุคลากรทางดานการบินท่ีตองการ
บุคลากรมารองรับความตองการในการโดยสารเครื่องบินมากยิ่งข้ึน  
 สายการบินตนทุนต่ําในปจจุบันไดนําเสนอภาพลักษณเพ่ือตอกย้ําการเปนสายการบินราคาประหยัด (Low Cost 
Airline) อยางชัดเจนโดยการเสนอราคาท่ีต่ําลงกวาสายการบินหลักหรือสายการบินของชาติ สายการบินตนทุนต่ําเปนสายการ
บินภายในประเทศท่ีไดรับความนิยมจากผูเดินทางเปนอยางมาก ท้ังชาวไทยหรือชาวตางชาติ เน่ืองจากชวยประหยัดเวลาใน
การเดินทางไดเปนอยางดี ซึ่งเมื่อพิจารณาดานคาใชจายก็ไมตางมากนัก จากการเดินทางแบบเดิม เชน รถทัวร นอกจากน้ี
ผูใชบริการยังไดรับบริการดานการเดินทางท่ีสะดวก รวดเร็ว มีความปลอดภัย (พีระยุทธ คุมศักดิ์, 2555) 
 ปจจุบันในประเทศไทยมีสายการบินตนทุนต่ําอยูหลายสายการบิน เชน แอรเอเชีย (Air Asia),นกแอร (Nok Air),
ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เปนตน ท่ีเปดใหบริการท้ังในประเทศและตางประเทศ ซึ่งแตละสายการบินตนทุนต่ํามีการ
แขงขันกันอยางรุนแรง เน่ืองจากความตองการของลูกคาที่จะเดินทางทองเที่ยว ติดตอธุรกิจ หรือไปศึกษาในจังหวัดอ่ืนๆ 
ในปจจุบันนั้นประเทศไทยไดมีสนามบินหลายแหงอยูตามจังหวัดตางๆ ทั่วประเทศ และไดมีการเปดสนามบินใหมๆ เพ่ิมขึ้น 
จึงมีความสะดวกตอการเดินทางโดยเครื่องบินมากข้ึนกวาเดิม การแขงขันของสายการบินตนทุนต่ําในปจจุบันทําให ธุรกิจสาย
การบินตนทุนต่ําจะตองตอบสนองความตองการของลูกคาได และทําใหมาตรฐานในการใหบริการของธุรกิจสายการบินของตน
มีความโดดเดน จึงมีกลยุทธท่ีแตกตางกันในการใหบริการ เพ่ือเปนการดึงดูดลูกคา เชน การสงเสริมการขายในรูปแบบตางๆ 
ซึ่งแตละสายการบินก็จะใชวิธีท่ีแตกตางกันออกไป และสามารถทําใหลูกคามาใชบริการสายการบินของตนและใชบริการอยาง
ตอเน่ือง โดยแตสายการบินตนทุนต่ํามุงเนนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ ลดการบริการหรือสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีไมจําเปน
ออกไป รวมท้ังเนนการทําใหตนทุนการใหบริการของสายการบินต่ําท่ีสุด เพ่ือใหสามารถกําหนดอัตราคาโดยสารไดในราคาท่ี
ต่ํา ซึ่งราคาถือเปนปจจัยสําคัญท่ีกระตุนใหมีผูโดยสารเขามาใชบริการเพ่ิมมากข้ึน สงผลใหสายการบินตนทุนต่ําไมเพียงแต
ประสบความสําเร็จอยางมากเทาน้ัน แตยังสามารถดําเนินธุรกิจอยูได แมในสภาวะเศรษฐกิจท่ีตกต่ําและสายการบินอ่ืนๆ กําลัง
ประสบปญหา การจัดการดานคุณภาพเปนอีกหน่ึงกลยุทธท่ีจะสามารถสรางความจงรักภักดีของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจสาย
การบินถึงแมเปาหมายหลักของผูใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา แตการใหบริการท่ีมีมาตรฐานอยางตอเน่ืองก็เปนสิ่งท่ีมี
ความสําคัญตอการเลือกใชบริการในระยะยาว 
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 จากท่ีมาและความสําคัญของปญหาดังกลาวขางตนจึงทําใหคณะผูวิจัยสนใจท่ีจะศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของ
ลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา ท้ังน้ีผลท่ีคาดวาจะไดรับจะทําให
ธุรกิจของสายการบินตนทุนต่ํา สามารถนําผลจากการศึกษาวิจัยไปใชเปนแนวทางในการพัฒนามาตรฐานคุณภาพในการ
ใหบริการเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดประสิทธิผลสูงสุด และสามารถสรางศักยภาพในการแขงขันของธุรกิจ
สายการบินตนทุนต่ําในระยะยาวตอไป  
 

วัตถุประสงคการวิจัย  
1. เพ่ือศึกษาความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบิน

ตนทุนต่ํา 
2. เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการ

บินตนทุนต่ําในดาน 1. ดานความไววางใจและความนาเช่ือถือ 2. ดานความกระตือรือรน 3. ดานความมีไมตรีจิต 4. ดานความ
ปลอดภัย 5. ดานการติดตอสื่อสาร 6. ดานการเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 ตัวแปรตน      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 1. ประชากรการวิจัย 
 ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งน้ีคือลูกคาท่ีอาศัยอยูในเขตอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี โดยประกอบไปดวยลูกคาท่ี
มีภูมิลําเนาในอําเภอศรีราชารวมท้ังลูกคาแฝงท่ีเปนผูท่ีทํางานอยูในพ้ืนท่ีอําเภอศรีราชา ซึ่งคณะผูวิจัยไมทราบจํานวนประชากร
ท่ีแนนอน 

ปจจัยสวนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดับการศึกษา  
4. อาชีพ 
5. รายไดเฉลีย่ตอเดือน  

คุณภาพการใหบริการตามความ 
คาดหวังของประชาชนในอําเภอ 
ศรีราชา จังหวัดชลบุรีในดาน 
1. ดานความไววางใจและความ 
นาเช่ือถือ 
2. ดานความกระตือรือรน 
3. ดานความมไีมตรีจิต 
4. ดานความปลอดภัย 
5. ดานการติดตอสื่อสาร 
6. ดานการเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ 
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 2. กลุมตัวอยางในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาท่ีอาศัยอยูในเขตอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี โดยประกอบไปดวย
ลูกคาท่ีมีภูมิลําเนาในอําเภอศรีราชารวมท้ังลูกคาแฝงท่ีเปนผูท่ีทํางานอยูในพ้ืนท่ีอําเภอศรีราชา ซึ่งคณะผูวิจัยไมทราบจํานวน
ประชากรท่ีแนนอน จึงไดใชสูตรคํานวนกลุมตัวอยางของ Taro Yamane กรณีไมทราบจํานวนประชากร ไดจํานวนกลุม
ตัวอยางเทากับ 400 คน โดยใชวิธีการสุมแบบบังเอิญ 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมครั้งน้ีเปนแบบสอบถามแบบประมาณคา 5 ระดับ โดยแบงออกเปน 3 ตอนดังน้ี 

ตอนท่ี 1 คําถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามโดยลักษณะคําถามเปนแบบเลือกตอบ (Check 
list) เพ่ือเลอืกตอบตามระดับการวัด จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน  

ตอนท่ี 2 ความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุน
ต่ําซึ่งลักษณะของคําถามเปนแบบใหเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียวและใชมาตรสวนแบบประมาณคา (Rating Scale) 
ของลิเคิรท (Likert) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval Scale) แบงคําตอบออกเปน 5 ระดับ โดย
กําหนดระดับการใหคะแนนตั้งแต 1-5 คะแนนดังตอไปน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2545) 
      ระดับความคาดหวัง       ระดับคะแนน 
 มากท่ีสุด 5 
 มาก 4 
 ปานกลาง 3 
 นอย 2 
 นอยท่ีสุด 1 
 เกณฑการแปลความหมายของคะแนนความคาดหวังในคณุภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่าํ กําหนดคาได
ดังน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2545) 
 คะแนนเฉลีย่ ความหมายของระดับคะแนน 
 4.51-5.00 มีความคาดหวังอยูในระดับมากท่ีสุด 
 3.51-4.50 มีความคาดหวังอยูในระดับมาก 
 2.51-3.50 มีความคาดหวังอยูในระดับปานกลาง 
 1.51-2.50 มีความคาดหวังอยูในระดับนอย 
 1.00-1.50 มีความคาดหวังอยูในระดับนอยท่ีสุด 
 ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะลักษณะของคําถามเปนคําถามปลายเปด 
 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือในการวิจัย 
 การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ของแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามทุกขอมีคามากวา 0.60 ข้ึนไปทุกขอ 
 การหาคาความเช่ือมั่น (Reliability )ของแบบสอบถามพบวาในภาพรวมมีคาเทากับ 0.89  
 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมลู 
 สําหรบัสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลีย่ คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คา t-test 
และคา F-test 
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ผลการวิจัย 
  จากการศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
สายการบินตนทุนต่ําผลการศึกษาวิจัยสามารถนําเสนอไดดังน้ี 
 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายจํานวน 225คน คิดเปนรอยละ 56.30 มีอายุนอยกวา 25 ป จํานวน 155 คน 
คิดเปนรอยละ 38.80 มีการศึกษาอยูในระดับปวส/ปริญญาตรีจํานวน 237 คน คิดเปนรอยละ 59.30 มีอาชีพอ่ืน ๆ จํานวน 107 คน 
คิดเปนรอยละ 26.80 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 - 25,000 บาท/เดือน คิดเปนรอยละ 38.80  

ขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังของลกูคาในอําเภอศรรีาชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบิน 
ตนทุนต่ําผลการศึกษาพบวา 

ความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําใน
ภาพรวม สามารถแสดงไดดังตารางท่ี 1 
 
ตารางท่ี 1 แสดงคาเฉลี่ย ( X ) สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดับของความคาดหวังและอันดับท่ี เก่ียวกับความคาดหวัง 
 ของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําโดยรวมและรายดาน 

(n = 400) 

ขอ
 

ความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา  
จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ 

ของสายการบินตนทุนตํ่า 

X  S.D. ระดับของ 
ความ

คาดหวัง 

อันดับท่ี 

1 ดานความไววางใจและความนาเช่ือถือ 3.92 0.60 มาก 4 
2 ดานการตอบสนอง 3.87 0.66 มาก 6 
3 ดานความมีไมตรีจิต 3.92 0.62 มาก 4 
4 ดานความปลอดภัย 3.98 0.59 มาก 3 
5 ดานการติดตอสื่อสาร 4.00 0.54 มาก 1 
6 ดานการเขาใจลูกคาหรือผูใชบริการ 4.00 0.60 มาก 1 

รวม 3.95 0.51 มาก 

 
 จากตารางท่ี 1 แสดงวาความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
สายการบินตนทุนต่ําโดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.95) เมื่อพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมากทุกดาน โดยเรียง ลําดับ
ตามคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก ดานการติดตอสื่อสารและดานการเขาใจลูกคาหรือผูใชบริการ ( X = 4.00) 

ดานความปลอดภัย ( X =3.98) ดานความไววางใจและคงวามนาเช่ือถือและดานความมีไมตรีจิต ( X =3.92) และในลําดับ

สุดทายดานการตอบสนอง ( X =3.87) ตามลําดับ 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการ
ใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําในภาพรวมและรายดานสามารถแสดงไดดังตารางท่ี 2 
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ตารางท่ี 2  ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการ 
 ใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําในภาพรวมและรายดาน 
 

ความคาดหวังของลูกคาในอําเภอ 
ศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพ
การใหบริการของสายการบินตนทุนตํ่า 

เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา 

อาชีพ รายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 

T Sig F Sig F Sig F Sig F Sig 
ดานความไววางใจและความนาเช่ือถือ 0.26 0.79 2.43 0.07 1.92 0.15 0.75 0.56 1.26 0.28 
ดานความกระตือรือรน 1.24 0.21 3.09 0.03* 1.17 0.31 1.41 0.23 0.37 0.77 
ดานความมไีมตรีจติ 1.05 0.29 2.64 0.05* 1.36 0.25 0.91 0.46 0.54 0.66 
ดานความปลอดภยั -0.04 0.96 2.94 0.03* 1.53 0.22 0.72 0.58 0.16 0.92 
ดานการตดิตอสื่อสาร 1.12 0.25 1.80 0.15 1.19 0.31 1.97 0.10 0.78 0.51 
ดานการเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ 1.00 0.31 2.55 0.06 0.22 0.81 2.40 0.05* 0.73 0.53 

รวมทุกดาน -0.91 0.36 3.17 0.02* 1.49 0.23 1.53 0.19 0.16 0.92 

 
 จากตารางท่ี 2 แสดงใหเห็นวาความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
สายการบินตนทุนต่ําในภาพรวมและรายดาน พบขอมูลท่ีสําคัญดังน้ี 
 1. ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําตามความคาดหวังใน
ภาพรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 2. ลูกคาท่ีมีอายุตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําตามความคาดหวังใน
ภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาตานความกระตือรือรน ดานความ
มีไมตรีจิต และดานความปลอดภัยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานความไววางใจและความ
นาเช่ือถือ ดานการติดตอสื่อสารและดานความไววางใจและความนาเช่ือถือแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 3. ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําตามความ
คาดหวังในภาพรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 4. ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําตามความคาดหวังใน
ภาพรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการเขาใจลูกคาหรือผูมารับบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานความไววางใจและความนาเชื่อถือ  ตานความกระตือรือรน 
ดานความมีไมตรีจิต ดานความปลอดภัยและดานการติดตอสื่อสาร แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 5. ลูกคาท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําตามความ
คาดหวังในภาพรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
อภิปรายผลการวิจัย 

จากการศึกษา ความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบิน
ตนทุนต่ําพบวาความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา 
โดยรวมอยูในระดับมากซึ่งสอดคลองกับการศึกษาวิจัยของอินทิรา จันทรัฐ (2552) ไดศึกษาวิจัยเรื่องความคาดหวังและการ
รับรูจริงตอคุณภาพการบริการสายการบินตนทุนต่ําเท่ียวบินภายในประเทศซึ่งผลจากการศึกษาพบวาระดับของความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการสายการบินตนทุนต่ําเท่ียวบินในประเทศโดยรวมอยูในระดับมาก 

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการติดตอสื่อสาร และดานการเขาใจลูกคาหรือผูใชบริการมีระดับความคาดหวัง
ท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในลําดับแรก ซึ่งแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการท่ีเปนลูกคามีความคาดหวังท่ีจะใหสายการบินตนทุนต่ํามีการ
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ตดิตอสื่อสารท่ีมีสะดวก ถูกตองและรวดเร็ว มีการประชาสัมพันธใหผูใชบริการทราบอยางตอเน่ือง เชน มีการประชาสัมพันธ
ขาวสารของสายการบิน การประชาสัมพันธเก่ียวกับโปรโมช่ัน ตั๋วเท่ียวบินราคาประหยัด สามารถรับขอมูลผานทางเว็บไซตสาย
การบิน และมีชองทางในการติดตอกับผูใชบริการท่ีหลากหลายชองทาง โดยในปจจุบันโซเชียลเน็ตเวิรคไดรับความนิยมเปน
อยางมาก มีผูใชบริการหันมาใชบริการผานชองทางน้ีมากข้ึน เพราะมีความสะดวกและรวดเรว็ เชน เฟสบุค ไลน เปนตน ทําให
สายการบินสามารถใชความหลากหลายในชองทางการติดตอสื่อสารในการเขาถึงผูใชบริการไดมากข้ึน เชน ผูใชบริการท่ีมีขอ
สงสัยสามารถสอบถามผานทางหนาเฟสบุคของสายทางการบินไดทันที และสายการบินมีการโพสตเพ่ือแจงโปรโมช่ันผาน
เฟสบุคทําใหทุกคนเขาถึงไดงายและไมพลาดโปรโมช่ันดีๆ จึงอํานวยความสะดวกใหกับผูโดยสารไดเปนอยางดี ปจจุบันสาย
การบินจะทําใหองคการมีชองทางการติดตอสื่อสารท่ีหลากหลายชองทางมากข้ึนตามความตองการของผูใชบริการและเขาถึง
กลุมเปาหมายไดงายข้ึน ซึ่งปฏิเสธไมไดวาในปจจุบัน สื่อออนไลนหรือโซเชียลเน็ตเวิรค มีความสําคัญตอองคการธุรกิจสายการ
บินเปนอยางมาก และอีกหน่ึงดานการเขาใจลูกคาหรือผูใชบริการเปนดานท่ีผูใชบริการใหมีความความคาดหวังสูงอีกดานหน่ึง 
ท้ังน้ีผูใชบริการใหความคาดหวังวาสายการบินมีข้ันตอนในการใหบริการท่ีสะดวก รวดเรว็กับความตองการ เชน มีการเช็คอิน
ข้ึนเครื่องท่ีรวดเร็ว รองลงมาเปน สายการบินมีจํานวนเท่ียวบินท่ีเพียงพอตอความตองการของผูโดยสาร มีความถ่ีของเท่ียวบิน 
และมเีสนทางการบินท่ีหลากหลายใหบริการอยางท่ัวถึง ซึ่งดานการเขาใจลูกคาหรือผูใชบริการน้ันจึงมีจําเปนอยางยิ่งท่ีจะทํา
ใหองคกรประสบความสําเร็จ เปนการรักษาผูใชบริการเดิมและชักนําผูใชบริการรายใหม สายการบินจึงควรใหความสําคัญกับ
ทางดานน้ีดวย ซึ่งสอดคลองกับศิวัตรา พิพัฒนไชยศิริ (2555) ไดศึกษางานวิจัยเรื่องปจจัยในการเลือกใชบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําเสนทางภายในประเทศของผูโดยสารชาวไทย ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญดานสินคาและบริการ
อยูในระดับมาก โดยช่ือเสียงดีดานความปลอดภัยเปนปจจัยท่ีกลุมตัวอยางใหความสําคัญมากท่ีสุด ดานราคาในภาพรวมอยูใน
ระดับมาก โดยราคาบัตรโดยสารเหมาะสมกับเสนทางเปนปจจัยท่ีไดรับความสําคัญมากท่ีสุด ดานชองทางการจัดจําหนายใน
ภาพรวมอยูในระดับมาก ปจจัยการมีความสะดวกในการซื้อบัตรโดยสารผานทาง Website ของสายการบินเปนสิ่งท่ีกลุม
ตัวอยางใหความสําคัญมากท่ีสุดดานการสงเสรมิการตลาดในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยการลดราคาบัตรโดยสารเปนปจจยัท่ี
มีผลตอการเลือกใชบริการมากท่ีสุดดานการสงมอบบริการโดยภาพรวมอยูในระดับมากปจจัยความตรงตอเวลาในการออก
เดินทางและถึงท่ีหมายเปนสิ่งท่ีกลุมตัวอยางใหความสําคัญมากท่ีสุด ดานพนักงานโดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดยอัธยาศัย
ไมตรีและประสิทธิภาพของพนักงานที่ใหบริการบนเครื่องบินเปนปจจัยที่กลุมตัวอยางใหความสําคัญมากที่สุด 
ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ปจจัยสํานักงานของสายการบินทันสมัย สวยงาม 
ไดรับความสําคัญมากท่ีสุด 
 จากการเปรียบเทียบความคาดหวังของลูกคาในอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
สายการบินตนทุนต่ํา สามารถอภิปรายผลตามสมมติฐานท่ีตั้งไวไดดังน้ี 
 1. ลูกคาท่ีมีเพศตางกัน มีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําโดยรวมไมแตกตางกัน 
เน่ืองจากปจจุบันการใชชีวิตดวยความเรงรีบแขงขันกับเวลา ตองการความสะดวกสบาย รวดเร็ว และประหยัดเวลาในการ
เดินทาง ดังน้ันท้ังเพศชายและเพศหญิงจึงนิยมใชบริการสายการบินตนทุนต่ําในการเดินทาง เพ่ือทําใหตนเองมีความ
สะดวกสบายในการเดินทางมากท่ีสุด ทําใหความคาดหวังไมแตกตางกันซึ่งสอดคลองกับวิจัยของหัทยา แกวก้ิมและคณะ 
(2555) ไดศึกษางานวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูของประชาชนตอคุณภาพบริการโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล
จังหวัดนครศรีธรรมราช ผลวิจัยพบวาเพศท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังและการรับรูของคุณภาพบริการไมแตกตางกัน 
 2. ลูกคาท่ีมีอายุตางกัน มีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา โดยรวมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เน่ืองจากปจจุบันลูกคาท่ีมีอายุมาก อาจจะมีความคาดหวังการใหบริการท่ีสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ
นอย อาจจะเปนเพราะประสบการณ ความนึกคิดท่ีมากกวาจึงมีความคาดหวังคุณภาพของการใหบริการท่ีจะไดรับสูงกวา 
ดังน้ันผลการศึกษาโดยรวมจึงทําใหลูกคาท่ีมีอายุตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับวิจัย
ของอินทิรา จันทรัฐ (2552) ไดศึกษางานวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพการบริการสายการบินตนทุนต่ํา
เท่ียวบินภายในประเทศ ผลการทดสอบสมติฐานพบวา ลูกคาท่ีมีอายุแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการบริการ
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สายการบินตนทุนต่ํา เท่ียวบินภายในประเทศ ทางดานทัศนะความมั่นใจ และทัศนะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว แตกตางกัน 
อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ 
 3. ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน มีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําโดยรวมไม
แตกตางกัน เน่ืองจากแตละบุคคลลวนมีความคาดหวังท่ีจะไดรบัการบริการท่ีดี จึงทําใหลูกคาทุกคนมีความคาดหวังเปนอยาง
ยิ่งวาจะไดรับสินคาหรือการบริการท่ีตรงตอความตองการ เพ่ือใหคุมคากับเงินท่ีจายไป ดังน้ันผลการศึกษาโดยรวมจึงทําให
ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความคาดหวังการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําไมแตกตางกันท้ังน้ียังได
สอดคลองการศึกษาของกับสมพงษ อัศวริยธิปติ (2557) ไดศึกษางานวิจัยเรื่องความคาดหวังและการรับรูคุณภาพในการ
จัดการเรียนการสอนสาขาการจัดการการบินของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีการบินมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก 
วิทยาเขตบางพระ ผลการเปรียบเทียบพบวาความคาดหวังของนักศึกษาท่ีมีตอคุณภาพการจัดการเรียนการสอนสาขาการจัดการ
การบิน ของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีการบิน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก วิทยาเขตบางพระ ท่ีมีระดับการศึกษา
ตางกันมีความคาดหวังคุณภาพในการจัดการเรียนการสอนในภาพรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 4. ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกัน มีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา โดยรวมไมแตกตางกัน 
เน่ืองจากทุกสาขาอาชีพมีความคาดหวังวาจะไดรับบริการท่ีดีมีคุณภาพ เพ่ือทําใหตนเองไดรับการตอบสนองหรือมีความ
คาดหวังตรงกับความตองการใหคุมคาตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการน้ันๆ ดังน้ันผลการศึกษาโดยรวมจึงทําใหลูกคาท่ี
อาชีพตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําไมแตกตางกันซึ่งไดสอดคลองกับภรรคพล อุตระทอง 
(2552) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ ศูนยบริการ บริษัท ไทยซัมซุง อิเลคโทร
นิคส จํากัดในเขตกรุงเทพมหานคร จากผลวิจัยพบวาท่ีมีของลูกคา อาชีพท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการไม
แตกตางกัน  
 5. ลูกคาท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา โดยรวมไม
แตกตางกัน เน่ืองจากพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการน้ันมคีวามคาดหวังวาองคกรจะมคีวามเขาใจลูกคาหรือผูใชบริการ
เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาดังน้ันไมวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากหรือนอยก็จะมีความคาดหวังท่ีจะไดรับ
บริการท่ีตรงตอความตองการเชนกัน ผลการศึกษาโดยรวมจึงทําใหลูกคาท่ีมรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความคาดหวังตอ
คุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําไมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับอิสราลักษณ จรูญสุขพิมล (2555) ไดศึกษาวิจัย
เรื่อง พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจท่ีมีตอศูนยบริการลูกคา ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จากผลวิจัยพบวา 
บุคคลท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจท่ีมีตอ ศูนยบริการลูกคา ของ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
ในภาพรวมไมแตกตางกัน 
 
ขอเสนอแนะ  

ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปใชประโยชน 
 1. ธุรกิจสายการบิน สามารถนําผลวิจัยไปใชเพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการใหตรงความตองการ
ของผูใชบริการมากข้ึน เพ่ือใหผูใชบริการเกิดความประทับใจในการใชบริการและสงผลทําใหมีผูใชบริการเพ่ิมมากข้ึน เน่ืองจาก
ผูใชบริการมีความคาดหวังท่ีจะไดรับการบริการท่ีดี เพ่ือใหเกิดความคุมคากับราคาท่ีผูใชบริการไดจายไป 
 2. สนามบิน สามารถนผลที่ไดรับไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพของพนักงานในดานการใหบริการ 
ดานความมีไมตรีจิต การเขาใจลูกคาและตอบสนองความตองการของผูใชบริการ เน่ืองจากผูใชบริการมีความคาดหวังท่ีจะ
ไดรับบริการท่ีดี และการตอบสนองท่ีรวดเร็ว ซึ่งจะสงผลใหพนักงานของสนามบินไดรับความไววางใจและความนาเช่ือถือจาก
ผูใชบริการ 
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 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
 ในการศึกษาวิจัยครั้งตอไปอาจทําการเปลี่ยนกลุมเปาหมายเปนผูท่ีโดยสารสายการบินชาวตางชาติ เพ่ือทําใหทราบ
ถึงความคาดหวังความตอืงการของผูโดยสารชาวตางชาตินอกจากน้ีอาจศึกษาเพ่ิมเติมในเรื่องของการรับรูคุณภาพการให 
บริการของสายการบินตนทุนต่ําเพ่ือนํามาพิจารณาถึงชองวางในการใหบริการท่ีเกิดข้ึน 
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