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บทคัดย่อ 
 การวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่่า มีวัตถุประสงค์ 
ดังนี้ 1) เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นของผู้โดยสารต่อปัจจัยคุณภาพบริการ และ 2) เพ่ือวิเคราะห์อิทธิพล
ของปัจจัยคุณภาพบริการต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร การวิจัยนี้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed 
Methods Research) โดยใน ส่วนของการวิจัยเชิงปริมาณ เก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากผู้โดยสารที่
เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทย จ่านวน 400 คน ซึ่งได้มาโดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ
ตามสะดวก (Convenience Sampling) สถิติที่ใช้ ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ และใน ส่วนของการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยได้ท่าการสัมภาษณ์กลุ่มย่อย 
(Focus Group Interview) กับผู้โดยสารที่ใช้บริการเป็นประจ่า จ่านวน 10 คน เพ่ือขยายความผลการวิจัย
เชิงปริมาณ 
 ผลการวิจัยพบว่า 
 1. ผลการวิจัยเชิงปริมาณ พบว่า ระดับความคิดเห็นของผู้โดยสารต่อปัจจัยคุณภาพบริการโดย
รวมอยู่ในระดับสูง เมื่อวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยคุณภาพบริการต่อความพึงพอใจ พบว่า ด้านความ
สะดวกสบาย มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุดอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 รองลงมาคือ ด้าน
ความปลอดภัย ด้านการบริการของพนักงาน ด้านราคาและความคุ้มค่า และด้านความตรงต่อเวลา ตามล่าดับ 
 2. ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ช่วยขยายความให้เห็นว่า ปัจจัยด้านความ
สะดวกสบายที่ผู้โดยสารให้ความส่าคัญมากที่สุดคือ ความรวดเร็วในขั้นตอนการเช็กอิน และความง่ายใน
การใช้งานแอปพลิเคชันของสายการบิน ซึ่งเป็นตัวบ่งชี้ส่าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในภาพรวม 
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 ผลการวิจัยสามารถน่าไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการ โดยเฉพาะการเพ่ิม
ประสิทธิภาพเทคโนโลยีการบริการตนเองเพ่ือตอบโจทย์ความสะดวกสบายของผู้โดยสาร อันจะน่าไปสู่
ความพึงพอใจและความภักดีต่อสายการบินในระยะยาว 
 
ค ำหลัก: ความพึงพอใจของผู้โดยสาร, สายการบินต้นทุนต่่า, คุณภาพการบริการ 
 
Abstract 
 This research entitled "Factors Influencing Passenger Satisfaction with Low-Cost 
Carriers" aims: 1) to study the levels of passenger opinions toward service quality factors, 
and 2) to analyze the influence of service quality factors on passenger satisfaction. This 
study employed a mixed-methods research design. For the quantitative phase, data 
were collected via questionnaires from 4 0 0  passengers in Thailand using Convenience 
Sampling. Statistical analyses included percentage, mean, standard deviation, and Multiple 
Regression Analysis. For the qualitative phase, a Focus Group Interview was conducted 
with 10 frequent passengers to further elaborate on the quantitative findings. 
 The research findings revealed that: 
 1. Quantitative Results: The overall level of passenger opinions toward service 
quality factors was at a high level. Multiple Regression Analysis indicated that Convenience 
was the most significant factor influencing satisfaction at a 0 . 0 5  significance level, 
followed by Safety, Staff Service, Price and Value, and Punctuality, respectively. 
 2. Qualitative Results: The interviews provided deeper insights, showing that the 
most critical aspects of convenience were the speed of the check-in process and the 
user-friendliness of the airline’s mobile application, both of which significantly drive 
overall passenger satisfaction. 
 These findings suggest that low-cost carriers should prioritize enhancing self-
service technologies to improve convenience, ultimately fostering passenger satisfaction 
and loyalty. 
 
Keywords: Passenger satisfaction, Low-cost airlines, Service quality 
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บทน่า 
 อุตสาหกรรมการบินพาณิชย์ถือเป็นหัวใจส่าคัญของการขับเคลื่อนเศรษฐกิจและการท่องเที่ยว 
ข้อมูลจากสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ ( International Air Transport Association: IATA, 
2024) ระบุว่าปริมาณการเดินทางทางอากาศทั่วโลกมีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเนื่องภายหลังสถานการณ์
การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ส่าหรับประเทศไทย ข้อมูลจาก ส่านักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศ
ไทย (2567) พบว่าสายการบินต้นทุนต่่า (Low-Cost Carriers: LCCs) ครองส่วนแบ่งตลาดภายในประเทศ
มากกว่าร้อยละ 50 ซึ่งสะท้อนถึงบทบาทส่าคัญในโครงสร้างการขนส่งทางอากาศของไทย 
 อย่างไรก็ตาม การขยายตัวดังกล่าวน่ามาซึ่งสภาวะการแข่งขันที่รุนแรง ในอดีตงานวิจัยหลาย
ฉบับมักชี้ว่า "ด้านราคา" เป็นปัจจัยหลักที่ดึงดูดผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่่า แต่ในปัจจุบันพฤติกรรม
ผู้บริโภคเริ่มเปลี่ยนไปสู่การให้ความส่าคัญกับประสบการณ์การเดินทางที่ราบรื่น สอดคล้องกับรายงาน
การศึกษาของ กรมท่าอากาศยาน (2563) เรื่อง โครงการศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของผู้ใช้ 
บริการท่าอากาศยาน ที่ระบุชัดเจนว่า ปัจจัยด้าน "ความสะดวกสบาย" (Convenience) และประสิทธิภาพ
ของสิ่งอ่านวยความสะดวกพ้ืนฐาน เป็นตัวแปรส่าคัญที่มีอิทธิพลสูงต่อความพึงพอใจในภาพรวมของ
ผู้โดยสารยุคใหม่ 
 ด้วยเหตุนี้ ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาเรื่อง "ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการ
บินต้นทุนต่่า" เพ่ือพิสูจน์ว่าปัจจัยด้านความสะดวกสบายมีอิทธิพลเหนือกว่าปัจจัยด้านราคาจริงหรือไม่ 
ข้อมูลที่ได้รับจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อผู้ประกอบการในการปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ตรงจุด เพ่ือ
สร้างความพึงพอใจและความภักดีของผู้โดยสารอย่างยั่งยืนสืบไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นของผู้โดยสารต่อปัจจัยคุณภาพบริการสายการบินต้นทุนต่่า 
 2. เพ่ือวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยคุณภาพบริการต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบิน
ต้นทุนต่่า 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. เพ่ือให้ทราบถึงระดับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่่า
และเห็นถึงความส่าคัญของปัจจัยด้านความสะดวกสบายที่มีผลต่อผู้โดยสารในยุคปัจจุบัน 
 2. เพ่ือเป็นแนวทางให้ผู้บริหารสายการบินต้นทุนต่่าน่าไปปรับปรุงกลยุทธ์การด่าเนินงานและ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการโดยเฉพาะการน่าเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือลดขั้นตอนที่ยุ่งยากให้ตรงกับความ
ต้องการของผู้โดยสาร 
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 3. เพ่ือยกระดับประสบการณ์ การเดินทางที่รวดเร็วและความพึงพอใจของผู้โดยสารในการใช้
บริการ อันจะน่าไปสู่ความภักดีต่อสายการบินในระยะยาว 
 
กรอบแนวคิดวิจัย 

 
 
วิธีด่าเนินการวิจัย 
 ปัจจัยที่มีอิทธิพลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่่า (Factors Affecting 
Passenger Satisfaction of Low-Cost Airlines) เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
ในรูปแบบการวิจัยเชิงส่ารวจ (Survey Research) และใช้วิธีการเก็บข้อมูลด้วยการท่าแบบสอบถาม 
(Questionnaire) โดยมีขั้นตอนที่ผู้วิจัยได้ด่าเนินการดังนี้ 
 รูปแบบการวิจัย (Research Design) การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยใช้รูปแบบการวิจัยเชิงส่ารวจ (Survey Research) มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยด้าน
คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่่า และทดสอบสมมติฐาน
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (ปัจจัย 5 ด้าน) และตัวแปรตาม (ความพึงพอใจ) โดยใช้แบบสอบถาม
เป็นเครื่องมือหลักในการรวบรวมข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากร (Population): ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้โดยสารที่
เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทย กลุ่มตัวอย่าง (Sample): ผู้โดยสารที่เคยใช้บริการสาย
การบินต้นทุนต่่า และสมัครใจตอบแบบสอบถาม การก่าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างใช้สูตรของ Taro Yamane 
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(1973) โดยก่าหนดระดับความคลาดเคลื่อนที่ 0.05 และระดับความเชื่อมั่น 95% ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง
จ่านวน 400 คน 
 วิธีการสุ่มตัวอย่าง (Sampling Method) ใช้วิธีการสุ่มแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-
Probability Sampling) ด้วยวิธีการเลือกตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยท่า
การเก็บรวบรวมข้อมูลผ่าน 2 ช่องทางควบคู่กัน ได้แก่ การลงพ้ืนที่เก็บข้อมูล (On-site Survey) ณ ท่า
อากาศยานดอนเมือง และการแจกแบบสอบถามผ่านช่องทางออนไลน์ (Online Survey) ไปยังกลุ่มเป้าหมาย 
ทั้งนี้แม้การสุ่มตัวอย่างด้วยวิธีนี้อาจมีข้อจ่ากัดด้านความสามารถในการอ้างอิงผลไปยังประชากรทั้งหมด 
(Generalizability) แต่การประยุกต์ใช้การเก็บข้อมูลทั้งสองรูปแบบควบคู่กัน (Hybrid Data Collection) 
ท่าให้ผู้วิจัยสามารถกระจายแบบสอบถามไปยังกลุ่มผู้ใช้งานได้หลากหลายและครอบคลุมมากยิ่งขึ้น ซึ่ง
ช่วยลดความคลาดเคลื่อนและเพ่ิมความน่าเชื่อถือให้กับผลการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์: เช่น เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน และความถ่ีในการใช้บริการ (ลักษณะค่าถามแบบตรวจสอบรายการ) 
  ตอนที่ 2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (ตัวแปรอิสระ): แบ่งเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านราคา
และความคุ้มค่า 2) ด้านความตรงต่อเวลา 3) ด้านการบริการของพนักงาน 4) ด้านความสะดวกสบาย 
และ 5) ด้านความปลอดภัย (ลักษณะค่าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ) 
  ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้โดยสาร (ตัวแปรตาม): วัดระดับความพึงพอใจในภาพรวมจาก
การใช้บริการ (ลักษณะค่าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ) 
 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity): 
แบบสอบถามผ่านการตรวจสอบโดยผู้เชี่ยวชาญ/ผู้ทรงคุณวุฒิ จ่านวน 3 ท่าน ใช้ค่าดัชนีความสอดคล้อง 
(IOC) โดยคัดเลือกเฉพาะข้อค่าถามที่มีค่ามากกว่า 0.50 ขึ้นไป 
 การทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability): น่าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try-out) กับกลุ่มประชากร
ที่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าแต่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจริง จ่านวน 30 คน  จากนั้นน่ามาวิเคราะห์ค่า
ความเชื่อมั่นโดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของ ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งพบว่า 
แบบสอบถามมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.895 (ผ่านเกณฑ์ที่ยอมรับได้ ≥ 0.70) 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยด่าเนินการแจกแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์ โดยมีการชี้แจง
วัตถุประสงค์การวิจัยแก่ผู้ตอบแบบสอบถามอย่างชัดเจน ผู้ตอบมีสิทธิ์ปฏิเสธการตอบได้ตลอดเวลา และไม่มี
การเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล ใช้ระยะเวลาเก็บข้อมูลจนได้กลุ่มตัวอย่างครบถ้วนสมบูรณ์จ่านวน 400 ชุด 
 การวิเคราะห์ข้อมูล แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ 
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  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics): ใช้ ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ืออธิบายข้อมูลลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์และระดับความคิดเห็นในแต่ละปัจจัย 
  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics): ใช้ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Linear Regression Analysis) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของปัจจัยด้านราคา ความตรงต่อเวลา การบริการของ
พนักงาน ความสะดวกสบาย และความปลอดภัย ที่มีต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร โดยก่าหนดระดับ
นัยส่าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 จริยธรรมในการวิจัยในการด่าเนินการวิจัย ผู้วิจัยค่านึงถึงหลักจริยธรรมการวิจัยเป็นส่าคัญ โดย
ผู้ตอบแบบสอบถามเข้าร่วมโดยสมัครใจ ข้อมูลทั้งหมดถูกเก็บรักษาเป็นความลับ และใช้เพ่ือวัตถุประสงค์
ทางวิชาการเท่านั้น ไม่มีการเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม และผลการวิจัยจะน่าเสนอ
ในภาพรวมเพ่ือประโยชน์ทางวิชาการและการพัฒนาอุตสาหกรรมการบินต่อไป 
 
ผลการวิจัย 
ตาราง 1 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของ ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่่า 

 
 
 ส่วนที่ 1: ผลการวิเคราะห์ระดับของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร (เพื่อ
ตอบวัตถุประสงค์ข้อที่ 1) 
  จากตาราง 1 แสดงให้เห็นว่า โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส่าคัญต่อปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย = 4.42, 
S.D. = 0.563 สะท้อนให้เห็นว่าปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีบทบาทส่าคัญต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสาร เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ปัจจัยด้านความสะดวกสบายมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 
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= 4.58, S.D. = 0.523 อยู่ในระดับมากที่สุด แสดงให้เห็นว่าผู้โดยสารให้ความส่าคัญกับความสะดวกใน
การใช้บริการ เช่น ขั้นตอนการเช็คอิน หรือความสบายของที่นั่ง จึงส่งผลให้ความสะดวกสบายกลายเป็น
ปัจจัยส่าคัญอันดับแรกที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ รองลงมาคือ ปัจจัยด้านความปลอดภัย โดยมีค่าเฉลี่ย 
= 4.44, S.D. = 0.497 อยู่ในระดับมาก แสดงให้เห็นว่าผู้โดยสารยังคงคาดหวังและให้ความส่าคัญกับ
มาตรฐานความปลอดภัยของสายการบิน ด้านการบริการของพนักงาน โดยมีค่าเฉลี่ย = 4.42 , S.D. = 
0.532 อยู่ในระดับมาก สะท้อนว่าผู้โดยสารมีความคาดหวังต่อการให้บริการที่ดี ความสุภาพ และการเอา
ใจใส่จากพนักงาน ซึ่งส่งผลต่อความพึงพอใจ ด้านความตรงต่อเวลา โดยมีค่าเฉลี่ย = 4.34, S.D. = 0.612 
อยู่ในระดับมาก เช่น ความแม่นย่าของเวลาเที่ยวบินทั้งการออกเดินทางและการไปถึงจุดหมายปลายทาง 
สุดท้ายคือ ด้านราคาและความคุ้มค่า โดยมีค่าเฉลี่ย = 4.34, S.D. = 0.650 อยู่ในระดับมาก แสดงให้เห็น
ว่าผู้โดยสารยังคงพิจารณาความเหมาะสมของราคาค่าโดยสารเมื่อเทียบกับคุณภาพบริการที่ได้รับ 
 
ตาราง 2 แสดงผลการวิเคราะห์เชิงพหูคูณของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบิน
ต้นทุนต่่า 

 
 
 ส่วนที่ 2: ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร (เพื่อ
ตอบวัตถุประสงค์ข้อที่ 2) 
  จากตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression) เพ่ือ
ทดสอบอิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร พบว่า ปัจจัยอิสระท้ัง 
5 ด้าน สามารถร่วมกันอธิบายความผันแปรของความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่่าได้ร้อยละ 
61.10 (R2 = 0.611) อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
  เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐาน (Beta) เพ่ือเปรียบเทียบน้่าหนักความ 

ส่าคัญ พบว่า ปัจจัยด้านความสะดวกสบายมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารสูงที่สุด (β = 
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0.31) รองลงมาคือ ด้านการบริการของพนักงาน (β = 0.27) ด้านราคาและความคุ้มค่า (β = 0.22) ด้าน

ความตรงต่อเวลา (β = 0.21) และปัจจัยที่มีอิทธิพลน้อยที่สุดคือ ด้านความปลอดภัย (β = 0.19) ตามล่าดับ 
 ผลการวิเคราะห์นี้แสดงให้เห็นอย่างชัดเจนว่า การยกระดับความสะดวกสบายในการเดินทาง
และการพัฒนาคุณภาพการบริการของพนักงาน คือกลยุทธ์ส่าคัญที่สุดที่จะช่วยสร้างความพึงพอใจสูงสุด
ให้แก่ผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่่า 
 
สรุปผลการวิจัย 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่่า” 
ผู้วิจัยสามารถสรุปสาระส่าคัญตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยได้ดังนี้ 
  1. สรุปผลระดับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร (ตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 1) 
   ผลการศึกษาพบว่า ผู้โดยสารให้ความส่าคัญกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทุกด้านใน
ระดับมาก โดย "ด้านความสะดวกสบาย" เป็นปัจจัยที่ผู้โดยสารให้ความส่าคัญมาเป็นอันดับแรก สะท้อนให้
เห็นว่าแม้จะเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า แต่ผู้โดยสารยังคงคาดหวังความราบรื่นและความสะดวก
ในการเดินทาง รองลงมาคือ "ด้านความปลอดภัย" ซึ่งถือเป็นมาตรฐานพื้นฐานที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่นของ
ผู้โดยสาร ตามด้วย "ด้านการบริการของพนักงาน" ที่ส่งผลโดยตรงต่ออารมณ์ ความรู้สึก และความประทับใจ
ระหว่างรับบริการ ส่วน "ด้านราคาและความคุ้มค่า" และ "ด้านความตรงต่อเวลา" แม้จะมีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ล่าดับท้ายของกลุ่ม แต่ก็ยังคงมีความส่าคัญในระดับมาก สาระส่าคัญในส่วนนี้ชี้ให้เห็นว่า พฤติกรรมของ
ผู้โดยสารในปัจจุบันไม่ได้มุ่งเน้นเพียง "ตั๋วราคาถูกที่สุด" เพียงอย่างเดียว แต่พิจารณาจาก "ความคุ้มค่า" 
ระหว่างราคาที่จ่ายกับคุณภาพบริการที่ได้รับ รวมถึงการรักษาเวลาซึ่งยังคงเป็นปัจจัยส่าคัญส่าหรับผู้ที่มี
ข้อจ่ากัดด้านเวลาเดินทาง 
  2. สรุปผลอิทธิพลของปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร (ตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 2) 
   ผลการวิเคราะห์เพ่ือหาความสัมพันธ์เชิงอิทธิพลพบว่า ปัจจัยอิสระทั้ง 5 ด้าน มีส่วน
ร่วมกันผลักดันและมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่่าอย่างมีนัยส่าคัญ
ทางสถิติ โดยปัจจัยที่มีพลังในการขับเคลื่อนความพึงพอใจสูงสุดคือ "ด้านความสะดวกสบาย" รองลงมาคือ 
"ด้านการบริการของพนักงาน" "ด้านราคาและความคุ้มค่า" และ "ด้านความตรงต่อเวลา" ตามล่าดับ 
 ในขณะที่ "ด้านความปลอดภัย" เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการสร้างความพึงพอใจน้อยที่สุด ซึ่ง
สามารถอธิบายในเชิงพฤติกรรมผู้บริโภคได้ว่า ผู้โดยสารมองความปลอดภัยเป็น "มาตรฐานขั้นพ้ืนฐานที่
ทุกสายการบินต้องมีอยู่แล้ว" (Basic Requirement) จึงไม่ใช่ข้อได้เปรียบหลักที่จะสร้างความพึงพอใจ
ส่วนเพ่ิม (Delighter) ดังนั้น สาระส่าคัญจากงานวิจัยนี้จึงตอกย้่าว่า หากสายการบินต้นทุนต่่าต้องการ
ยกระดับความพึงพอใจสูงสุด ควรพุ่งเป้าไปที่การพัฒนาระบบที่ช่วยอ่านวยความสะดวกสบายในทุกจุด
สัมผัส (Touchpoints) ควบคู่ไปกับการยกระดับศักยภาพการให้บริการของพนักงานเป็นส่าคัญ 
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อภิปรายผลการวิจัย 
 ผลการศึกษาครั้งนี้พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร
สายการบินต้นทุนต่่าอย่างมีนัยส่าคัญ โดยเฉพาะ ปัจจัยด้านความสะดวกสบายที่มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจสูงที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับพฤติกรรมผู้บริโภคยุคใหม่ที่เติบโตมาพร้อมกับเทคโนโลยีดิจิทัล (โดยเฉพาะ
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ที่อยู่ในวัย 20-30 ปี) ท่าให้ผู้โดยสารคาดหวังความสะดวก รวดเร็ว และราบรื่นใน
ทุกขั้นตอนของการเดินทาง ตั้งแต่การจองตั๋ว การเช็คอิน ไปจนถึงสิ่งอ่านวยความสะดวกบนเครื่องบิน 
สอดคล้องกับแนวคิดคุณภาพการบริการที่เน้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) (Parasuraman 
et al., 1988) ส่งผลให้สายการบินที่สามารถตอบสนองความสะดวกสบายได้ตรงจุด จะมีบทบาทส่าคัญต่อ
การสร้างความพึงพอใจสูงสุด 
 ในด้านของปัจจัยที่มีอิทธิพลรองลงมา พบว่า ปัจจัยด้านการบริการของพนักงาน มีบทบาทส่าคัญ
ในการสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับผู้โดยสาร ซึ่งสอดคล้องกับลักษณะของธุรกิจบริการที่เน้นปฏิสัมพันธ์
ระหว่างบุคคลเป็นส่าคัญ โดยเป็นไปตามแนวคิด SERVQUAL ที่อธิบายว่าคุณภาพการบริการเกิดจากการ
รับรู้ของลูกค้าต่อการให้ความช่วยเหลือและการเอาใจใส่ของพนักงาน (Parasuraman et al., 1988) อีก
ทั้งยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ Ostrowski et al. (1993) ที่พบว่าคุณภาพการบริการจากบุคลากรมีผล
โดยตรงต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าในธุรกิจการบิน รวมถึงสอดคล้องกับการศึกษาของ Han 
et al. (2011) ที่ระบุว่าประสบการณ์และอารมณ์ที่ดีระหว่างรับบริการสามารถลดแนวโน้มการเปลี่ยนใจ
ไปใช้บริการของคู่แข่งได้ 
 ส่าหรับปัจจัยด้านราคาและความคุ้มค่า รวมไปถึง ด้านความตรงต่อเวลา สะท้อนให้เห็นว่าแม้
ผู้โดยสารจะเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่่า แต่ก็ไม่ได้พิจารณาตั๋วที่ราคาถูกที่สุดเพียงอย่างเดียว หากแต่ให้
ความส่าคัญกับความคุ้มค่าระหว่างราคาที่จ่ายกับคุณภาพบริการที่ได้รับ รวมถึงความน่าเชื่อถือในเรื่อง
เวลา (Reliability) ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ทีร่ะบุว่าเป็นปัจจัยหลักใน
การประเมินความพึงพอใจของผู้บริโภค (Kotler & Keller, 2016; Zeithaml, 1988) รวมถึงสอดคล้อง
กับการศึกษาของ Chen and Tseng (2010) ที่ชี้ให้เห็นว่าคุณค่าที่ผู้บริโภครับรู้จากความคุ้มค่าและ
มาตรฐานด้านเวลา มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ้่า 
 ในส่วนของปัจจัยด้านความปลอดภัย แม้จะมีอิทธิพลต่อความแปรผันของความพึงพอใจในระดับ
น้อยที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับปัจจัยอ่ืน แต่ก็เป็นมาตรฐานขั้นพ้ืนฐานที่ขาดไม่ได้ อภิปรายได้ว่า ผู้โดยสาร
มองความปลอดภัยเป็นความเชื่อมั่น (Assurance) ที่ทุกสายการบิน "บังคับต้องมี" จึงไม่ใช่บริการส่วนเพ่ิม
ที่จะไปกระตุ้นความพึงพอใจให้พุ่งสูงขึ้น แต่หากเกิดข้อบกพร่องก็จะส่งผลเสียต่อภาพลักษณ์องค์กรอย่าง
รุนแรง ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดที่ว่าความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยเป็นรากฐานของการตัดสินใจใน
อุตสาหกรรมการบิน 
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 โดยสรุป ผลการศึกษานี้ยืนยันว่า ความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่่า เกิดจาก
การบูรณาการของหลายปัจจัยร่วมกัน ได้แก่ ความสะดวกสบาย การบริการของพนักงาน ความคุ้มค่าด้าน
ราคา ความตรงต่อเวลา และความปลอดภัย ซึ่งสอดคล้องทั้งกับแนวคิดทางทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
แสดงให้เห็นว่าการพัฒนากลยุทธ์การบริการแบบองค์รวม จะช่วยเสริมสร้างความพึงพอใจ ความเชื่อมั่น 
และความภักดีของลูกค้าได้อย่างยั่งยืนในระยะยาว 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. สายการบินควรให้ความส่าคัญสูงสุดกับการพัฒนาระบบอ่านวย "ความสะดวกสบาย" ในทุก
ขั้นตอนการเดินทาง (Seamless Experience) เช่น การพัฒนาแอปพลิเคชันให้ใช้งานง่ายรวดเร็ว การเพิ่ม
ตู้เช็คอินอัตโนมัติ (Kiosk) เพ่ือลดความแออัดหน้าเคาน์เตอร์ และการบริหารพื้นที่บนเครื่องบินให้ผู้โดยสาร
รู้สึกผ่อนคลายที่สุด 
 2. ควรมุ่งพัฒนา "การบริการของพนักงาน" ทั้งภาคพ้ืนดินและบนเครื่องบิน เนื่องจากเป็นปัจจัยที่
ส่งผลต่อประสบการณ์โดยตรงของผู้โดยสาร ทั้งนี้ควรมีการฝึกอบรมพนักงานอย่างต่อเนื่อง โดยเน้นทักษะ
การแก้ปัญหาเฉพาะหน้าและความฉลาดทางอารมณ์ (EQ) เพ่ือยกระดับมาตรฐานการให้บริการให้มีความ
เป็นมืออาชีพ ใส่ใจ และสามารถรับมือกับสถานการณ์ฉุกเฉินได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 3. ควรก่าหนดกลยุทธ์ด้าน "ราคาและความคุ้มค่า" ให้มีความเหมาะสมและโปร่งใส (Transparent 
Pricing) โดยควรสื่อสารข้อมูลด้านราคาค่าโดยสารและค่าธรรมเนียมแอบแฝงต่างๆ อย่างชัดเจนตั้งแต่
ขั้นตอนแรก เพ่ือลดความคลุมเครือและสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า 
 4. ควรบริหารจัดการเวลาเที่ยวบินให้มี "ความตรงต่อเวลา" อย่างเคร่งครัด พร้อมทั้งมีระบบ
การสื่อสารเชิงรุกแจ้งเตือนผู้โดยสารทันทีเมื่อเกิดเหตุขัดข้อง ควบคู่ไปกับการรักษามาตรฐาน "ความ
ปลอดภัย" ระดับสากลอย่างต่อเนื่อง เพ่ือเป็นรากฐานส่าคัญในการสร้างความไว้วางใจในระยะยาว 
 5. ในเชิงวิชาการ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องหรือสถาบันการศึกษาสามารถน่าผลการวิจัยไปใช้เป็น
กรณีศึกษา (Case Study) ในการเรียนการสอนด้านการจัดการธุรกิจการบิน (Aviation Business Management) 
และพฤติกรรมผู้บริโภค เพ่ือให้ผู้เรียนเข้าใจปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในบริบทของอุตสาหกรรม
การบินต้นทุนต่่า 
 6. ส่าหรับการวิจัยครั้งต่อไป ควรใช้วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เช่น การ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) หรือการสนทนากลุ่ม (Focus Group) เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึก
เกี่ยวกับทัศนคติ ความคาดหวัง และเหตุผลเบื้องหลังระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารที่แบบสอบถาม
อาจครอบคลุมไม่ถึง 
 7. ควรศึกษาปัจจัยอ่ืนเพ่ิมเติมที่สอดคล้องกับพฤติกรรมผู้บริโภคยุคใหม่ เช่น อิทธิพลของ
เทคโนโลยีบริการตนเอง (Self-Service Technology) ความภักดีต่อแบรนด์ (Brand Loyalty) หรือภาพลักษณ์
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องค์กร (Corporate Image) เพ่ือเพ่ิมความครอบคลุมของตัวแปรในการอธิบายความพึงพอใจและการ
กลับมาใช้บริการซ้่า 
 8. ควรใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลขั้นสูง เช่น การวิเคราะห์สมการโครงสร้าง (Structural Equation 
Modeling: SEM) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและอิทธิพลทางอ้อมระหว่างตัวแปรด้านคุณภาพ
บริการ ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกค้าได้อย่างลึกซึ้งและชัดเจนมากยิ่งขึ้น 
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