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บทคัดยอ
 การวิจัยน้ี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวัง ความพึงพอใจของผูโดยสาร                  
ที่มีตอการบริการภาคพื้นดินและการบริการบนเครื่องบินของสายการบินราคาประหยัดคุณภาพสูง                                     
3 สายการบิน ไดแก นกแอร ไทยไลออนแอร และไทยสมายล ซึ่งกลุมตัวอยางคือ ผูโดยสารชาวไทย                                     
ที่เดินทางภายในท่ีใชและเคยใชบริการสายการบินราคาประหยัดคุณภาพสูงภายในทาอากาศยานเชียงใหม 
จํานวน 400 คน เก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย                        
และคาเบีย่งเบนมาตรฐาน นาํเสนอผลการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูโดยสาร

ดวยเคร่ืองมือในการวิเคราะหความสําคัญและผลการดําเนนิงาน (Importance Performance Analysis: IPA) 
 ผลการศึกษาพบวา ภาพรวมของกลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความคาดหวังในระดับมากที่สุด                  
ดวยคาเฉลี่ย 4.50 และมีระดับความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย 4.00 และ                                
เมื่อทําการวิเคราะหเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูโดยสาร                               
พบวาคะแนนเฉล่ียอยูใน Quadrant II ซึ่งแสดงใหเห็นวาผูใหบริการสายการบินมีการจัดการท่ีดีแลว                            

ตามความพึงพอใจของผูโดยสารและควรรักษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานไว 
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คําสําคัญ
 ความคาดหวัง    ความพึงพอใจ   การบริการของสายการบิน   สายการบินราคาประหยัดคุณภาพสูง

Abstract
 The purpose of this article is to study and compare expectations. Passenger Satisfaction 

with Ground Services and Airplane Services The airline's three high-quality airlines are                                          

Nok Air, Thai Lion Air, and Thai Smile. Thai passengers traveling within the country used and used 

high-quality airlines in Chiang Mai Airport by collecting data from 400 passengers the questionnaire. 

The statistics used for data analysis were percentage, mean and standard deviation. To present 

the result of passenger's expectations and satisfaction compared with the tool as                                                                       

Importance-Performance Analysis (IPA) and the inference hypothesis.

 The results showed that most of the samples had the highest level of expectations, with a 

mean of 4.50 and a high level of satisfaction with the service. The mean score was 4.00 and when 

comparing the average score between expectation and satisfaction of passengers. The average 

score is in the second Quadrant, which shows that the carrier is well managed. Based on                                   

passenger satisfaction and performance should be maintained.

Keywords
 Expectation,  Satisfaction,  Airline Service,  Premium Low-Cost Airlines

บทนํา
 อตุสาหกรรมการบินถือเปนภาคเศรษฐกจิท่ีมคีวามสาํคัญและสรางรายไดเปนอันดับตนของประเทศ 

โดยเฉพาะรายไดจากภาคธุรกิจการบินโดยตรงท่ีมาจากสายการบิน สนามบิน และบริการภาคพ้ืนดิน                               

ซึ่งมีมูลคามากถึง 64,000 ลานบาท รวมถึงรายไดจากธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง จํานวน 44,000 ลานบาท                                       

จงึทาํใหเกดิการขยายสวนแบงทางการตลาดของสายการบิน โดยเฉพาะในกลุมของสายการบินราคาประหยัด

คุณภาพสูงที่มีจํานวนเท่ียวบินที่เพิ่มสูงขึ้น ธุรกิจสายการบินสวนใหญในกลุมนี้จึงเนนทําการตลาด                                     

ที่แขงขันดานราคา ตั๋วโดยสารท่ีมีราคาถูก โปรโมชั่นท่ีมีใหเลือกหลากหลาย และเสนทางการบินใหมๆ                         

เพื่อสรางแรงจูงใจในการเลือกใชบริการของผู โดยสาร (Boeing, 2012) ซึ่งจังหวัดเชียงใหมถือเปน                                    

เมืองทองเที่ยวอันดับตนของประเทศ ที่นักทองเที่ยวสวนใหญทั้งชาวไทยและชาวตางชาติรูจัก และปรารถนา

ทีจ่ะมาเยอืน สาํหรับในป พ.ศ. 2558  ทีผ่านมาทาอากาศยานเชียงใหม มจีาํนวนผูใชบริการสายการบนิระหวาง

ประเทศและในประเทศสูงถึง 8,365,851 คน (Airports of Thailand PLC., 2015) 
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 จากพฤติกรรม ความตองการรับบริการ และการแขงขันที่รุนแรงในตลาดสายการบินราคาประหยัด

คณุภาพสูงดงักลาว พบวา  ราคาไมใชปจจยัสาํคญัอนัดบัตนในการเลือกใชบรกิารของสายการบินโดยเฉพาะ

ในธุรกิจสายการบินราคาประหยัดคุณภาพสูง และการรับรูคุณภาพการบริการของผูใชจะผันแปรไปตาม                

ความตองการของผูใช ซึ่งจากการศึกษาแนวคิดของ Millett (1954) ที่กลาวถึงความพึงพอใจตอการใชบริการ 

เปนผลมาจากการเปรียบเทียบระดับความรูสึกของบุคคลตอผลิตภัณฑที่เห็นหรือเขาใจ กับความคาดหวัง                

ของผูใชบรกิาร เพือ่นาํผลทีไ่ดมาพฒันา ปรบัปรุงการใหบริการใหมปีระสทิธภิาพ และสนองตอความคาดหวงั

ของผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิผล 

 จึงเปนเหตุผลสําคัญในการวิจัยเพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจ                             

ของผูโดยสารทีร่บัการบรกิารของสายการบินราคาประหยัดคณุภาพสูงภายในประเทศ ทาอากาศยานเชียงใหม

ดวยเคร่ืองมอืในการวเิคราะหความสําคัญและผลการดาํเนนิงาน (Importance Performance Analysis: IPA) 

ที่ถูกนํามาใชเพ่ือแสดงเห็นถึงส่ิงท่ีลูกคาใหความสําคัญและประสิทธิภาพในการทํางานของหนวยงาน                              

ทีใ่หบรกิาร ทีช่วยใหผูประกอบการหรอืผูบรหิารเขาใจและประเมนิผลการบริการของธรุกิจไดดขีึน้ และสามารถ

กอใหเกิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพ (Wade & Eagles, 2003) ซึ่งเทคนิค IPA นี้                         

จะนํามาใชในการวิเคราะหผลของความคาดหวังและความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการวามีความสัมพันธกัน               

ในลักษณะใด ในรูปแบบกราฟ เพื่อใหผลการวิจัยมีความชัดเจนสามารถนําไปใชในการแกปญหาและ                  

พัฒนา และเกิดความนาเชื่อถือมากยิ่งขึ้น 

วัตถุประสงค
 1. เพ่ือศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีรับการบริการของสายการบิน                          

ราคาประหยัดคุณภาพสูงภายในประเทศ ทาอากาศยานเชียงใหม

 2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีรับการบริการของ                          

สายการบินราคาประหยัดคุณภาพสูงภายในประเทศ ทาอากาศยานเชียงใหม 

ทบทวนวรรณกรรม
 งานวิจัยนี้ไดนําแนวคิดของ Millett (1954) เก่ียวกับความพึงพอใจตอการใชบริการเปนผลมา                        

จากการเปรียบเทียบระดับความรูสึกของบุคคลตอผลิตภัณฑหรือบริการท่ีเห็นหรือเขาใจกับความคาดหวัง                   

ของผูใช บริการในดานการบริการภาคพ้ืนดินและดานการบริการบนเครื่องบิน โดยวัดจากการใหบริการ                            

ที่เทาเทียมกัน การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางตอเนื่อง

สมํ่าเสมอ และการใหบริการที่มีความกาวหนา มาเปนกรอบแนวคิดของการวิจัย และเพ่ือใหเห็นภาพรวม                

ในแตละดานใหชัดเจนขึ้น จึงเลือกใชเคร่ืองมือในการวิเคราะหความสําคัญและผลการดําเนินงาน (IPA)                  

ของ Martilla & James (1977) เพ่ือเปนแนวทางในการประเมินความสําคัญและผลการดําเนินงานของ                     

ธุรกิจท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการของผูโดยสารท่ีรับการบริการของสายการบินราคาประหยัดคุณภาพสูง                                 

ภายในประเทศ ทาอากาศยานเชียงใหม ซึ่ง IPA มีขอไดเปรียบในหลายดาน โดยเฉพาะอยางยิ่งเกี่ยวกับ                   
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การประเมินผลการยอมรับและความพึงพอใจของลูกคา และเปนท่ียอมรับวาเปนเคร่ืองมือการประเมิน                              

ทีม่ตีนทนุต่ํา เขาใจงายรวมถึงการใหขอมลูในเชงิลึก นอกจากน้ีการนําเสนอผลการประเมนิ IPA อยูในรปูแบบ

ของกราฟสองมิติ ที่มาจากมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) ทําใหสามารถแปลผลขอมูลที่เขาใจงาย 

และทําใหสามารถนําไปใชประโยชนในการวางกลยุทธ การตัดสินใจดานการตลาด การเพิ่มประสิทธิภาพ                     

ในการจัดการ และพัฒนาคุณภาพการบริการของธุรกิจไดดียิ่งขึ้น (Martilla & James, 1977)

  จากการทบทวนวรรณกรรมผูวิจัยนํามาจัดทําเปนกรอบแนวคิดในการวิจัยดังภาพที่ 1
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(Importance Performance Analysis : IPA)

ภาพที่ 1: กรอบแนวคิดการวิจัย
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วิธีการวิจัย
 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง

  ผูวิจัยเลือกศึกษากลุมตัวอยางท่ีเปนผูโดยสารชาวไทยท่ีเดินทางภายในประเทศท่ีใชและ                           

เคยใชบริการของสายการบินราคาประหยัดคุณภาพสูงภายในประเทศ ทาอากาศยานเชียงใหม จํานวน 3                       

สายการบนิ คอื นกแอร ไทยไลออนแอร และไทยสมายล โดยวธิกีารคดัเลอืกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

มีการเกณฑการคัดเลือก คือ เปนสายการบินที่ใชกลยุทธการดําเนินธุรกิจดานการบินดวยการลดคาใชจาย 

และจัดอยูในกลุมสายการบินราคาประหยัดคุณภาพสูงภายในประเทศท่ียังคงใหสิทธิ์แกผูโดยสารอยางใด

อยางหนึ่ง เชน ในการโหลดสัมภาระลงใตทองเคร่ืองบินไดฟรีอยางนอย 15 กิโลกรัม เลือกที่นั่งฟรี และ                          

ยังมีของวางและนํ้าดื่มในปริมาณที่จํากัดใหบริการบนเที่ยวบิน 

  เก็บแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน ซึ่งไดจากการคํานวณขนาดกลุมตัวอยาง                             

ตามสูตรของ ทาโร ยามาเน (Yamane, 1973) ที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95 จากจํานวนประชากร                            

จํานวน 6,451,856 คน โดยกําหนดจากจํานวนผูใชบริการสายการบินในประเทศ ทาอากาศยานเชียงใหม                         

ในป พ.ศ. 2558 (Airports of Thailand PLC., 2015)

 2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

       การวิจยัคร้ังนีเ้ปนงานวจิยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) เคร่ืองมือทีใ่ชในการเก็บรวบรวมขอมลู 

คือแบบสอบถามชนิดคําถามปลายปดและคําถามปลายเปด แบงเปน 3 สวน ดังนี้

  สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูโดยสาร ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ ระดับรายได วัตถุประสงค

ในการเดินทาง 

  สวนที่ 2 ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูโดยสารที่รับการบริการของสายการบิน                       

ราคาประหยัดคุณภาพสูงภายในประเทศ ทาอากาศยานเชียงใหม เปนคําถามปลายปดชนิดแบบประเมินคา 

(Rating Scale) 5 ระดับ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด 

  สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับขอเสนอแนะอืน่ๆ ซึง่มีลกัษณะเปนคําถามปลายเปดเก่ียวกับการพัฒนา

คุณภาพการบริการของสายการบินภายในประเทศ ทาอากาศยานเชียงใหม

  การสรางแบบสอบถามและการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัยดําเนินการโดยการทบทวน

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของจนไดนิยามของตัวแปรท่ีจะศึกษา รางแบบสอบถามใหมีความสอดคลอง                      

กับนิยามของตัวแปรและวัตถุประสงคการวิจัย และสงรางแบบสอบถามใหผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 3 ทาน                        

เพื่อตรวจสอบคุณภาพความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) จากน้ันเลือกขอคําถามที่มีคาดัชนี                     

ความสอดคลอง (IOC) มากกวาหรือเทากับ 0.6 แสดงวาขอคําถามนั้นวัดไดตรงตามวัตถุประสงคและ                        

ตรงตามเน้ือหา ซึง่ถือวาขอคําถามนัน้ใชได ในการนําไปสรางแบบสอบถาม  (Rovinelli & Hambleton, 1977) 

จากน้ันนําไปทดลองเกบ็ขอมูลกับผูโดยสารสายการบิน จาํนวน 30 ชดุ และคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม 

(Reliability) ดวยคาสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบัค (Cornbach’s Alpha-Coefficient) คาสัมประสิทธ์ิ                           

อัลฟาครอนบัคของแบบสอบถามความคาดหวังเทากับ 0.971 และความพึงพอใจ เทากับ 0.969                                               

ซึ่งเปนคาที่ยอมรับได (Cronbach, 1990) จากนั้นจึงนําแบบสอบถามนี้ไปใชในการวิจัยตอไป
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 3.  การวิเคราะหขอมูล 

      ผูวิจัยไดนําขอมูลท่ีไดจากการเก็บรวบรวมแบบสอบถามมาดําเนินการตรวจสอบความถูกตอง

และสมบูรณของขอมูล จากนัน้จัดเรียงลําดับและลงรหสั เพ่ือจําแนกประเภทขอมูลและนาํขอมูลท่ีไดไปบนัทึก

ประมวลผลขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ โดยสวนที่ 1 ใชสถิติเชิงพรรณนา ประกอบดวย คาความถี่ 

(Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) ในการอธิบายลักษณะขอมูลท่ัวไปของผูโดยสาร 

สวนท่ี 2 คาเฉล่ีย (Mean) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชอธิบายความคาดหวังและ                       

ระดับความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบริการของสายการบิน สวนการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวัง

และความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบริการของสายการบิน ดวยเคร่ืองมือในการวิเคราะหความสําคัญ               

และผลการดําเนินงาน (Importance Performance Analysis: IPA) เพื่อใหธุรกิจสามารถนําผลไปใช                                

ในการดําเนินงานและใหความสําคัญกับผลการดําเนินงานเรื่องใดกอนหลัง โดยผลการศึกษาความคาดหวัง

และความพึงพอใจ จะมี 4 Quadrants คือ Quadrants I หมายถึงระดับความสําคัญของความคาดหวัง                         

อยูในระดับสูงแตความพึงพอใจตอการบริการอยูในระดับต่ํา Quadrants II หมายถึงระดับความสําคัญ                     

ของความคาดหวังอยูในระดับสูงและคะแนนความพึงพอใจตอการบริการสูง Quadrants III หมายถึงระดับ

ความสําคัญของความคาดหวังอยูในระดับต่ํา และความพึงพอใจตอการบริการก็ตํ่า และ Quadrants IV                  

หมายถึงระดับความสําคัญของความคาดหวังอยูในระดับตํ่า แตความพึงพอใจตอการบริการสูง (Martilla & 

James, 1977)

ผลการวิจัย
 จากการเก็บขอมูลความคาดหวังและความพึงพอใจของผูโดยสารกับการบริการของสายการบิน:    

กรณศีกึษาสายการบนิราคาประหยดัคณุภาพสงูภายในประเทศ ทาอากาศยานเชียงใหม จาํนวน 400 คน   มดีงันี้ 

 1.  ขอมูลทั่วไป พบวา ผูโดยสาร รอยละ 60.75 เปนเพศหญิง และอยูในชวงอายุ 21-30 ป                           

รอยละ 42.75 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี รอยละ 55.25 ประกอบอาชีพเจาของธุรกิจ รอยละ 20                       

มีระดับรายไดในชวง 20,001 - 30,000 บาท รอยละ 26.25 และมีวัตถุประสงคในการเดินทางเพ่ือติดตอ                 

เรื่องธุรกิจ รอยละ 36.00

 2.  ผลการศกึษาความคาดหวังและความพงึพอใจของผูโดยสารท่ีรบัการบรกิารของสายการบิน

ราคาประหยัดคุณภาพสูงภายในประเทศ ทาอากาศยานเชียงใหม โดยแบงการบริการออกเปนสองสวน 

คือการบริการภาคพื้นดินและการบริการบนเครื่องบิน โดยภาพรวมทั้ง 3 สายการบินพบวา กลุมตัวอยางมี

ความคาดหวังในระดับมากที่สุดและมีความพึงพอใจตอบริการท่ีไดรับในระดับมาก และเมื่อแยกปจจัยยอย

ในการบริการภาคพ้ืนดินพบวา กลุมตัวอยางมคีวามคาดหวังในระดับมากทีส่ดุทุกปจจัย และมีความพงึพอใจ

อยูในระดับมากทุกปจจัยเชนเดียวกัน ในขณะทีป่จจัยยอยในดานการบริการบนเคร่ืองบิน พบวา กลุมตวัอยาง

มีความคาดหวังในระดับมากที่สุดทุกปจจัยและมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกปจจัย ยกเวนดาน                        

ความปลอดภัยของเที่ยวบินซึ่งมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด ดังตารางที่ 1-3
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ตารางที่ 1 

แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับจาก                 

สายการบินราคาประหยัดคุณภาพสูง ภายในประเทศ ทาอากาศยานเชียงใหมในภาพรวม

 

 

 

  

 

( X )  

(SD) 

 
 

( X )  

(SD) 

 

 4.49 0.49  4.01 0.64  

 4.51 0.49  3.99 0.68  

 4.50 0.49  4.00 0.66  

ตารางที่ 2 

แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับจาก                 

สายการบนิราคาประหยัดคณุภาพสงู ภายในประเทศ ทาอากาศยานเชียงใหม ดานบรกิารภาคพืน้ดนิในภาพรวม

 

( ) 

  

 

( X ) 

 

(SD) 

  

( X ) 

 

(SD) 

 

1.   4.45 0.49 4.12 0.43 

2.  

 

4.43 0.49 4.16 0.50 

3.  4.54 0.49 4.09 0.50 

4.   4.49 0.50 4.00 0.68 

5.  

 

4.49 0.50 3.99 0.75 

6.    

 

4.52 0.50 3.90 0.77 

7.  4.52 0.50 4.03 0.75 

8.  

 

4.50 0.50 3.86 0.77 
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ตารางที่ 3 

แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับจาก       

สายการบินราคาประหยัดคุณภาพสูง ภายในประเทศ ทาอากาศยานเชียงใหม ดานบริการบนเครื่องบิน            

ในภาพรวม

 

( ) 

  

 

( X ) 

 

(SD) 

  

( X ) 

 

(SD) 

 

1.   4.54 0.49 4.06 0.82 

2.  

 

4.47 0.49 4.18 0.80 

3.  

 

4.52 0.49 3.67 0.57 

4.   4.54 0.49 4.19 0.72 

5.   4.49 0.50 4.23 0.74 

6.   

 

4.51 0.50 3.85 0.57 

7.   4.48 0.50 3.81 0.58 

8.  

 

4.56 0.49 3.98 0.71 

 3. การเปรยีบเทียบความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูโดยสารทีร่บัการบรกิารของสาย

การบนิราคาประหยดัคณุภาพสงูภายในประเทศ ทาอากาศยานเชียงใหม ทัง้ 3 สายการบนิ ดวยเคร่ืองมอื

ในการวิเคราะหความสําคัญและผลการดําเนินงาน (Importance Performance Analysis: IPA)                                          

ไดผลการวิจัย ดังนี้   

  3.1. ผลการเปรียบเทียบในภาพรวม พบวา คะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจ                       

ตอการบรกิารทีไ่ดรบัจากสายการบินราคาประหยัดคณุภาพสูงอยูในระดบัสูงซ่ึงตกอยูใน Quadrant II  หมายถึง 

ทุกปจจัยเปนสิ่งที่ผูโดยสารใหความสําคัญ และสายการบินสามารถตอบสนองความตองการไดเปนอยางดี 

ทั้งดานการบริการภาคพื้นดิน และดานการบริการบนเครื่องบิน ดังภาพที่ 2
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ภาพที่ 2: การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบริการของ                                 

   สายการบินคุณภาพสูงดานบริการภาคพื้นดินและดานบริการบนเครื่องบินในภาพรวม ดวย IPA

  3.2. ผลการเปรียบเทียบดานการบริการภาคพื้นดินในภาพรวม พบวา ดานการบริการ                

ภาคพ้ืนดนิ มคีะแนนเฉลีย่ของความคาดหวงัและความพงึพอใจอยูในระดบัสูง ซึง่ตกอยูใน Quadrant II หมายถงึ 

ทุกปจจัยเปนสิ่งที่ผูโดยสารใหความสําคัญ และสายการบินสามารถตอบสนองความตองการไดเปนอยางดี 

โดยกลุมตัวอยางใหคะแนนความคาดหวังตอปจจัยดานการบริการภาคพื้นดินทุกประเด็นสูงกวาระดับ                  

ความพึงพอใจ ดังภาพที่ 3

 

 

ภาพที่ 3:  การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบริการของ                               

    สายการบินคุณภาพสูงดานบริการภาคพื้นดินในภาพรวม ดวย IPA
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  3.3. ผลการเปรียบเทยีบดานการบริการบนเครือ่งบนิในภาพรวม พบวา ดานการบริการบน                    

เคร่ืองบิน มีคะแนนเฉล่ียของความคาดหวังและความพึงพอใจอยูในระดับสูง ซึ่งตกอยูใน Quadrant II                   

หมายถึง ทุกปจจัยเปนสิ่งที่ผูโดยสารใหความสําคัญ และสายการบินสามารถตอบสนองความตองการ                           

ไดเปนอยางดี ทั้งน้ีกลุมตัวอยางใหคะแนนความคาดหวังตอปจจัยดานการบริการบนเคร่ืองบินทุกประเด็น              

สูงกวาระดับความพึงพอใจ ดังภาพที่ 4

 

ภาพที่ 4: การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบริการของ                             

   สายการบินคุณภาพสูงดานบริการบนเครื่องบินในภาพรวม ดวย IPA

อภิปรายผลการวิจัย
 งานวิจัยน้ีสามารถอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงคการวิจัยไดดังน้ี จากท่ีผลการวิจัยพบวา                  

ผูโดยสารที่เดินทางกับทั้ง 3 สายการบิน มีระดับความคาดหวังมากที่สุดทุกประเด็น เมื่อพิจารณารายปจจัย

ดานภาคพ้ืนดิน พบวาสวนใหญมีความคาดหวังความสะดวกรวดเร็วในการเช็คอิน และดานการบริการ                                  

บนเครื่องบินมีคาดหวังความเปนมืออาชีพในการแกไขปญหาของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน                                               

ในขณะที่ความพึงพอใจสวนใหญอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายปจจัยดานภาคพื้นดิน พบวาสวนใหญ                 

มีความพึงพอใจจากการไดรับการบริการท่ีดีจากพนักงานภาคพื้นดิน และดานบริการบนเครื่องบิน                                      

พบวา ใหความสาํคญักบัความปลอดภัยของเท่ียวบิน ซึง่เม่ือนาํมาเปรียบเทียบโดยใชเคร่ืองมือในการวิเคราะห                    

ความสําคัญและผลการดําเนินงาน (IPA) แลวปรากฏวาอยูใน Quadrant II  โดยดานภาคพื้นดินมีคะแนน

เฉล่ียของความคาดหวงัและความพงึพอใจอยูในระดบัสงู และมีคะแนนความคาดหวังตอปจจยัดานภาคพืน้ดนิ

ทุกประเด็นสูงกวาระดับความพึงพอใจ สวนดานการบริการบนเครื่องบินมีคะแนนเฉลี่ยของความคาดหวัง               

และความพึงพอใจอยูในระดับสูง และมีคะแนนความคาดหวังตอปจจัยดานการบริการบนเครื่องบิน                              
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ทุกประเด็นสูงกว าระดับความพึงพอใจ ซึ่งหมายถึงทุกปจจัยเป นส่ิงท่ีผู  โดยสารใหความสําคัญ                                            

และสายการบินสามารถตอบสนองไดเปนอยางดี  สอดคลองกับ  Kankaew (2012) ศกึษาเร่ืองความคาดหวงั

และความพึงพอใจของผูโดยสารกับการบริการสายการบิน: กรณีศึกษาสายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ                 

ในประเทศไทย โดยการนําเทคนคิ IPA มาวิเคราะห พบวาสายการบินกรุงเทพทุกปจจัยของความคาดหวัง

และความพึงพอใจอยูใน Quadrant II ในทุกปจจัย สามารถตีความไดวากลุมตัวอยางใหความสําคัญ                              

กับทุกปจจัยยอยในการบริการของภาคพื้นบินและสายการบินสามารถใหบริการไดดี และยังสอดคลองกับ 

Jussapalo (2011) วิจัยเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยว

ของจังหวัดสงขลา พบวา การวิเคราะหเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียความคาดหวังและความพึงพอใจ                                    

ของนักทองเท่ียวตอผลิตภัณฑ การทองเท่ียวของจังหวัดสงขลาแตละดานดวยเทคนิค  IPA คะแนนเฉลี่ย                      

ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวอยูใน Quadrant II แสดงวา มีความสมดุลระหวาง                             

คาดหวังของนักทองเที่ยวกับความสามารถของผลิตภัณฑการทองเที่ยวในการสรางความพึงพอใจ                                         

ใหเกดิขึน้ ซึง่ขอคนพบจากการวจิยัในครัง้นีส้อดคลองกับ Lovelock & Wright (2002) ทีไ่ดระบถุงึความคาดหวงั

ของลูกคาเกิดข้ึนจากช่ือเสียง ภาพพจนของของธุรกิจ พนักงานผูใหบริการ เชน การแตงตัว รูปรางหนาตา 

ความรู เปนตน ตัวสินคาหรือบริการ เชน ประเทศที่ผลิต ยี่หอ ราคาของสินคาหรือบริการ สภาพแวดลอม                 

ในขณะนั้น มาตรฐานคุณภาพของลูกคาและคูแขงของธุรกิจ สําหรับ Cronin & Taylor (1992) & Sukhothai 

Thammathirat Open University (2008) ไดอธิบายถึงคุณภาพของการบริการวา การที่ลูกคาจะสามารถรับ

รูไดวาคุณภาพของการบริการที่ดีหรือไมนั้นเปนผลมาจากคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังตรงกับประสบการณ                           

ที่ไดรับจากการบริการ เกิดเปนภาพรวมของงานบริการท่ีมีคุณภาพ ซึ่งสามารถสรางใหเกิดขึ้นโดย                                     

1) การเปนมืออาชพีและมีทกัษะของผูใหบริการ 2)  ทศันคตแิละพฤตกิรรมของผูใชบริการ ลกูคาจะเกดิความรูสกึ

ไดจากการที่ผูใหบริการสนใจท่ีจะแกปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นดวยทาทีที่เปนมิตรและชวยแกไขปญหาไดทันที   

3) การท่ีสามารถเขาพบไดงายและมคีวามยดืหยุนในการใหบริการ ลกูคาจะตัดสินใจจากสถานทีต่ัง้สํานักงาน 

และเวลาที่ใหบริการของพนักงานและระบบการบริการที่จัดเตรียมเพื่ออํานวยประโยชนแกลูกคาอยางเต็มที่ 

4) ความไววางใจ และความเชื่อถือได ลูกคาสามารถรับรูได จากเหตุการณที่เกิดขึ้นหลังจากการที่ผูใหบริการ

ปฏิบัติไดตามที่ไดตกลงกันไว 5) การแกไขสถานการณใหกลับสูสภาพปกติ เม่ือใดก็ตามที่เหตุการณนั้น                    

เกิดขึ้นโดยไมไดคาดคิดไวลวงหนา หรือเหตุการณที่ผิดไปจากปกติและผูใหบริการนั้นสามารถท่ีจะแกไข                    

สถานการณนั้นๆ ไดในทันทวงที สามารถกอบกูสถานการณใหกลับสูสภาพปกติดวยวิธีการที่เหมาะสม และ 

6) ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ ลูกคาจะเช่ือในช่ือเสียงของผูใหบริการจากการท่ีผูใหบริการภายในขอบเขต

ของหนาที่ทางการบริการ โดยเฉพาะในการสรางความประทับใจแกลูกคา/ผู โดยสารเปนสิ่งสําคัญ                                   

ซึ่ง Treesuwan (2006) & Tansiri (2016) ไดระบุลําดับความสําคัญเร่ืองการสรางความพึงพอใจและ                              

ความประทับใจ ไดแก 1) การใชกิริยาวาจาท่ีสุภาพ/ยิ้มแยมแจมใส/ไมแสวงหาผลประโยชน/กระตือรือรน                       

2) มีการใหบริการที่ถูกตองและรวดเร็ว 3) มีการใหบริการเปนกันเอง 4) มีการพัฒนาบุคลิกภาพ/                                         

มีความรูในการใหบริการ/บริการดวยความเต็มใจ/มีอัธยาศัย/สถานที่ ที่ใชตอนรับตองเหมาะสมและ                                                          
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อํานวยความสะดวกไดเปนอยางด ีทั้งน้ีจากผลการวิจัยพบวา ผูโดยสารมีความคาดหวงับริการท่ีจะไดรับจาก

สายการบินทุกๆ สายการบินในระดับท่ีมากท่ีสุด เน่ืองจากปจจุบันมีสายการบินตนทุนต่ําหลายสายการบิน               

ที่ใหบริการ ทําใหลูกคาหรือผูโดยสารมีโอกาสและทางเลือกมากขึ้น สายการบินจึงมีการแขงขันกันมากข้ึน                

ในการแยงชิงสวนแบงการตลาดและการนําเสนอการบริการที่สมบูรณแบบ จึงนําไปสูการพัฒนาการบริการ

ในหลายๆ ดานสงผลใหผูโดยสารมีความคาดหวังวาจะไดรับการบริการที่ดีที่สุดจากทุกๆ สายการบิน

 ในสวนของการนํามาเปรียบเทยีบโดยใชเครือ่งมอืในการวิเคราะหความสาํคญัและผลการดําเนนิงาน 

(IPA) นั้น ผลการวิจัยมีความสอดคลองกับผลการศึกษาของ Chen & Chang (2005) ซึ่งไดทําการศึกษา

คุณภาพของกระบวนการใหบริการสายการบินในไตหวันที่พบวา การบริการภาคพื้นดินกลุมตัวอยางให                  

ความสําคัญกับความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงานภาคพ้ืนดินและพนักงานรับจองต๋ัวโดยสาร

ความมปีระสิทธิภาพในการใหบริการของพนกังานภาคพืน้ดินและพนกังานรบัจองตัว๋โดยสารความสะดวกสบาย

ในออกต๋ัวโดยสารและการเช็คอินและสายการบินก็ใหบริการไดดซีึ่งประเด็นท่ีผูโดยสารใหความสําคัญอยูใน 

Quadrant II ทุกประเด็นสําหรับประเด็นท่ีผูโดยสารเห็นวาสําคัญและสายการบินยังบริการไดไมดีพอ                                   

ซึ่งตกอยู ใน Quadrant I และสายการบินควรปรับปรุงไดแกความสามารถของพนักงานภาคพ้ืนดิน                                    

ในการจัดการกับปญหาในสถานการณที่ไมคาดคิด  การจัดการกับสัมภาระของผูโดยสาร  การจัดการขอรอง

เรยีนของผูโดยสารของพนกังานภาคพืน้ดนิและตารางบินทีเ่อือ้ตอการเลือกเดินทางและผลการวิจยัของ David 

& Robin (2003) ที่ทําการศึกษาเรื่องความคาดหวังของผูโดยสารตอการบริการของสายการบินโดยใช                        

กรณีศึกษาที่เกาะฮองกงซ่ึงพบวาผูโดยสารใหความสําคัญในเร่ืองความปลอดภัยเปนอันดับหน่ึง  รองลงมา

คอืความตรงตอเวลาของเทีย่วบนิและลาํดบัทีส่ามคือ ความกระตอืรือรน ทศันคติของพนักงานในการชวยเหลือ

และแกไขปญหาใหกับผูโดยสารรวมถึง Pipatchaisiri (2012) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยในการเลือกใชบริการ                      

สายการบินตนทุนตํ่าเสนทางภายในประเทศของผูโดยสารชาวไทย พบวาโดยการลดราคาบัตรโดยสาร                      

เปนปจจยัทีม่ผีลตอการเลอืกใชบรกิารมากทีส่ดุดานการสงมอบบรกิารโดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดยปจจยั

ความตรงตอเวลาในการออกเดินทางและถึงที่หมายเปนสิ่งที่กลุ มตัวอยางใหความสําคัญมากท่ีสุด                                 

ดานพนักงานโดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดยอัธยาศัยไมตรีและประสิทธิภาพของพนักงานที่ใหบริการ                    

บนเครื่องบินเปนปจจัยที่กลุมตัวอยางใหความสําคัญมากที่สุด Kittichai & Chaiyan (2007) ไดศึกษาปจจัย

ที่มีผลตอการเลือกรูปแบบการเดินทางของสายการบินตนทุนตํ่าและสายการบินไทย พบวาสายการบินไทย                

ผูโดยสารมีความพึงพอใจในดานความปลอดภัย และราคาคาโดยสารมากท่ีสุด รวมถึง Vittavat (2006)                        

ไดทําวิจัยเก่ียวกับปจจัยที่มีความสัมพันธกับกระบวนการตัดสินใจเลือกซ้ือบริการสายการบินตนทุนตํ่า                          

ในประเทศไทย พบวา เกี่ยวกับกระบวนการและข้ันตอนในการสํารองท่ีนั่งผานเว็บไซตหรืออินเทอรเน็ต                           

มีความสะดวกและไมซับซอน รองลงมาคือปจจัยดานบุคคลหรือพนักงาน ที่เกี่ยวกับอัธยาศัยและ                                  

ความเปนมิตรของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ที่เกี่ยวกับมาตรฐาน

ของอุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบิน สอดคลองกับ Feng & Jeng (2005) ที่ศึกษาเรื่องการวิเคราะหกลยุทธ

ในการพัฒนาการบริการของสายการบิน UNI AIR โดยใชเทคนิค IPA พบวาสําหรับการบริการท่ีผูโดยสาร               
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ไดรับและรูสึกพึงพอใจไดแก การสํารองที่นั่ง การบริการภาคพ้ืนดิน การบริการบนเคร่ืองบิน การสงมอบ

สัมภาระ การตอบสนองตอขอรองเรียนและความปลอดภัย ทั้งน้ี จะเห็นไดวาผลการวิจัยท่ีปรากฏจากหลายๆ 

ประเทศ ผูโดยสารในแตละประเทศมีความคาดหวังและความพึงพอใจ รวมถึงการใหระดับความสําคัญ                     

ของแตประเด็นการบริการท่ีแตกตางกันออกไปซึ่งข้ึนอยูกับความแตกตางดานความคิด ทัศนคติ พฤติกรรม 

สภาพแวดลอมของแตละประเทศหรือปจจัยอื่นๆ ที่เกี่ยวของ

 จากผลการวิจยั พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญซึง่เปนผูใชบริการมีอายอุยูในชวง 21-30 ป มกีารศึกษา

ระดับปริญญาตรี เปนเจาของธุรกิจ ระดับรายไดอยูที่ 20,001-30,000 บาท และมีวัตถุประสงค ในการมา

เชียงใหมเพื่อติดตอเรื่องธุรกิจ จากขอคนพบที่ไดแสดงใหเห็นถึงการขยายตัวของกลุมผูใชบริการสายการบิน

ซึ่งมีจํานวนมากขึ้นและเริ่มเปนกลุมวัยรุน วัยทํางาน ที่มีแนวโนมการเดินทางที่สูงข้ึนและเลือกใชบริการ                     

สายการบินตนทุนตํ่า เนนเร่ืองจํานวนเที่ยวบินมากและครอบคลุมไปยังหลายพื้นท่ีและหลายประเทศ                               

แตในปจจุบันจะเห็นไดวามีบริษัทสายการบินตนทุนตํ่าเปดตัวขึ้นหลายสายการบิน จึงทําใหการใชบริการ                  

ไมไดจําเพาะเจาะจงไปยังสายการบินใดสายการบินหน่ึง ซึ่งทําใหผูใชบริการเกิดการเปรียบเทียบคุณภาพ        

และการบริการของแตละสายการบินมากข้ึน ทั้งในการดานคุณภาพการบิน คุณภาพการบริการ ดานราคา 

ดานความสะดวกสบาย และอื่นๆ เพื่อใหไดสายการบินที่ตนเองพึงพอใจมากที่สุด แตถึงอยางไรก็ตามปจจัย

สําคัญที่สุดในการเลือกใชสายการบินตนทุนตํ่า คือราคาตั๋วโดยสาร สอดคลองกับ Kotler (2000) ที่กลาววา

นกัการตลาดและฝายอืน่ๆ ทีเ่ก่ียวของพยายามสรางความพงึพอใจใหกบัลกูคา โดยพยายามสรางคณุคาเพิม่ 

(Value Added) การสรางคุณคาเพิ่มจากการผลิต การตลาด รวมท้ังการทํางานรวมฝายตางๆ โดยยึดหลัก                    

การสรางคณุภาพรวม (Total Quality) คณุคาจากความแตกตางทางการขันแขง (Competitive Differentiation) 

คุณคาที่มอบใหลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคาและตนทุนของลูกคาสวนใหญก็คือราคาสินคา

สรุป
 ผูโดยสารที่รับการบริการของสายการบินราคาประหยัดคุณภาพสูงภายในประเทศ ใหความสําคัญ

กับความคาดหวังอยูในระดับมากที่สุด และความความพึงพอใจอยูในระดับมาก ซึ่งสายการบินก็สามารถ                 

ตอบสนองผูโดยสารไดเปนอยางดี ดงันัน้สายการบนิควรรกัษาระดบัการบรกิารและการปฏบิตังิานในภาคพืน้ดนิ

และการบริการบนเครื่องที่ดีตอไป และใหมากยิ่งขึ้นไปใหเกินความคาดหวังของผูโดยสาร โดยการวิเคราะห

พฤตกิรรมของลูกคาหรอืผูใชบริการแลวน้ัน สายการบนิเองจําเปนตองใหความสาํคัญกับ “ความเปนมืออาชีพ

ในการใหบริการ” โดยตองใหความสาํคัญกับการบรกิารทีด่ทีีจ่ะชวยใหกจิการประสบความสาํเร็จอยางตอเน่ือง 

ประกอบกับสถานการณทางการตลาดที่มีการแขงขันกันสูงขึ้นและพฤติกรรมการบริโภคของผูบริโภค                                        

ทีม่กีารเปลีย่นแปลงอยางรวดเรว็จากสภาวะทางสงัคมและสภาพแวดลอมดงัทีก่ลาวมาแลวน้ัน ผูประกอบการ

สายการบินราคาประหยัดคุณภาพสูงซ่ึงมีอยูหลายสายการบินในปจจุบัน จําเปนจะตองศึกษาวิเคราะห                      

และพัฒนากลยุทธการตลาดของธุรกิจตนเองอยูตลอดเวลาอยางตอเนื่อง เพื่อผลกําไรและความอยูรอด                   

ของกจิการในอนาคต โดยจาํเปนตองพฒันาปจจยัทกุดานไปพรอมๆ กนั ทัง้ในสวนของการบริการภาคพ้ืนดนิ 
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บริการบนเคร่ือง ดานกระบวนการบริการ การอํานวยความสะดวกแกผูมาใชบริการ การพัฒนาบุคลากร                   

การฝกอบรม และสรางความเปนมืออาชีพเนื่องจากกลุมบุคคลดังกลาวถือเปนตัวแทนท่ีเปนภาพพจน                        

ของสายการบนิประกอบกับการสรางสรรคสิง่ใหมๆ  ความแปลกแตกตาง เพ่ือสรางแรงจงูใจแกผูมาใชบริการ 

แตอยางไรกต็ามสิง่สาํคญัทีส่ดุทีท่ัง้ผูใหบรกิารและผูรบับริการทัง้ 2 ฝาย  ตองพึงตระหนกัคอื  บทบาททีถ่กูตอง

เหมาะสมของตนเองเพื่อใหเกิดสภาวะความสมดุลระหวางความคาดหวัง ความพึงพอใจของผูรับบริการและ

ความอยูรอดของธุรกิจการบิน

 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป

 1. ควรใชแนวทางการวจิยัในคร้ังน้ีเพ่ือทําการศึกษาในพืน้ท่ีอืน่ๆ ทัง้ผูใชบริการภายในประเทศและ

ผูที่เดินทางไปตางประเทศ

 2. ควรทําการศึกษากลุมตัวอยางที่เปนชาวตางชาติซึ่งใชบริการสายการบินราคาประหยัด                          

คุณภาพสูงภายในประเทศ เพื่อใหเกิดการตอบสนองความตองการของลูกคาไดครอบคลุมทุกกลุม
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