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 การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่าของ
ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ และ
เพื่อศึกษาอิทธิพลของความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ และส่วนประสมทางการตลาด 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ บุคคลท่ีใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง 
จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
และสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว การทดสอบ            
ค่าทีรายคู่ และการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 
 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง  อายุระหว่าง 31-40 ปี  ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี                 
มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 15,000 - 30,000 บาท  ผูใ้ช้บริการสายการบินต้นทุนต ่ามีความ
คาดหวงัคุณภาพการใช้บริการน้อยกว่าการรับรู้คุณภาพการใช้บริการ ทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ความ
น่าเช่ือถือ ความมัน่ใจ ลกัษณะทางกายภาพ ความใส่ใจ และการตอบสนองลูกคา้ แสดงวา่คุณภาพ
บริการอยูใ่นระดบัสูง อีกทั้ง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า  และส่วนประสมทางการตลาด มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
 นอกจากน้ี ยงัมีขอ้เสนอแนะส าหรับผูป้ระกอบการสายการบินตน้ทุนต ่าเพื่อน าไปปรับปรุง
และพฒันาโดยเฉพาะเร่ืองคุณภาพบริการและส่วนประสมทางการตลาด 
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 This research examines the customer behaviors in using service of the low-cost airlines, the 
difference between expectation and perception of services quality, and the influences among 
expectation and perception of services quality and marketing mix. The researcher distributed a total 
of 400 questionnaires to the customers of low-cost airlines at Donmueng international airport. 
Statistics on data analysis were comprised of descriptive statistics in percentage, mean, S.D., and 
inferential statistics were t-test, one-way ANOVA, two paired t-test, and multiple regression 
analysis. 
 The results showed that the low-cost airlines customers who rated the questionnaires were 
female, aged between 31-40 years old, and they are now working as staff for private companies. 
They completed their bachelor’s degree in different fields of studies. An average monthly salary is 
between 15,000-30,000 baht. Then, there were significantly statistical difference of the expectation 
and the perception of the customers toward the 5 indicators of services quality including reliability, 
assurance, tangible, empathy, and responsiveness. This indicated that the low-cost airlines provide 
high level of service quality. Likewise, the expectation and the perception that influenced on the 
customer behaviors in using service of the low-cost airlines. Moreover, there was marketing mix 
that influenced on the customer behaviors in using services of the low-cost airlines. 
 In addition, this research also the suggestion for airline carriers to improving and developing, 
especially in terms of service quality and marketing mix. 
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