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บทคัดย่อ 
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการรับรู้ของผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการของสายการบินที่ให้บริการเที่ยวบิน
ภายในประเทศเกี่ยวกับการคุ้มครองสิทธิของผู้โดยสาร การศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ  โดยใช้ก ลุ่มตัวอย่าง คือ ชาวไทยที่ใช้
บริการสายการบินที่ให้บริการเส้นทางบินภายในประเทศไทย จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม 
 ผลการศึกษา มีรายละเอียดดังนี้ 

ผู้ที่ใช้บริการของสายการบินที่ให้บริการเที่ยวบินภายในประเทศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 30-39 ปี มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน 30,000 บาทขึ้นไป และส่วนใหญ่ใช้บริการของสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย (FD) มากที่สุด 
  ผู้โดยสารส่วนใหญ่รับรู้ในเรื่องขอบเขตของผู้โดยสารที่ได้รับความคุ้มครองอยู่ในระดับมาก คือ รับรู้ว่าผู้โดยสารต้องมา Check in 
ภายในเวลาที่สายการบินระบุ หรือหากไม่ระบุให้ถือว่าไม่น้อยกว่า 45 นาที และรับรู้ว่าผู้โดยสารที่ได้รับการคุ้มครองคือ ผู้โดยสารที่ จอง
เท่ียวบินนั้นและได้ช าระเงินแล้ว 

ส่วนในกรณีหากสายการบินท าการบินล่าช้านั้น ผู้โดยสารส่วนใหญ่รับรู้ในระดับปานกลาง คือ กรณีหากสายการบินท าการบิน
ล่าช้าเกินกว่า 2 ชั่วโมง แต่ไม่เกิน 3 ชั่วโมง สายการบินจะต้องปฏิบัติ ดังนี้ สายการบินต้องจัดอาหารและเครื่องดื่ม โทรศัพท์ โทรส าร 
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-Mail) รวมถึงการได้รับค่าโดยสารคืนหากไม่ประสงค์เดินทาง 

ข้อเสนอแนะ ควรให้สายการบินแจ้งการคุ้มครองสิทธิของผู้โดยสารตามช่องทางบนเว็บไซต์ของสายการบินและ mobile 
application เพื่อให้ผู้โดยสารรับทราบก่อนการซ้ือบัตรโดยสาร เนื้อหาสาระที่เกี่ยวข้องกับสิทธิของผู้โดยสารควรมีอยู่ในถามตอบของเว็บไซต์
สายการบิน รวมถึงการแจ้งช่องทางการท าเร่ืองร้องเรียน แจ้งปัญหามายังกรมการบินเรือนเพื่อเป็นการตรวจสอบข้อเท็จจริงและด าเนินการ
ต่อไปได ้
ค าส าคัญ: สิทธิของผู้โดยสาร, เส้นทางบินภายในประเทศ, เท่ียวบินล่าช้า 
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ABSTRACT 
The objective was to study perception of Thai passenger using the services of domestic flight routes towards 

protection of passenger rights. The study was a quantitative research by using questionnaire with 400 samples of Thai 
passengers. 

The results showed as follows: 
Most of respondents were female at the age of 30-39 years with the education in Bachelor degree, having 

the occupation as private company employees. Most of passenger used Thai Air Asia (FD) service.  
Perception of Thai passenger using the services of domestic flight routes towards protection of passenger 

rights is high level: to check-in within the time specified by the airline or if not specified, it shall be considered no less 
than 45 minutes. The moderate level of perception in case the airline is delayed for more than 2 hours but not more 
than 3 hours, the airline has to arrange food and beverages, telephone, fax, electronic mail (e-mail) and refund if 
passenger do not wish to fly. 

Suggestion: The airline should clearly information of protection of passenger rights on airline website and 
mobile application in order that passenger can read before buying a ticket. The content about protection of passenger 
rights should be available in the Q&A of airline website. Including passenger may complaint about an alleged 
infringement of the protection of passenger rights to the Department of Civil Aviation in order to investigate the facts 
and proceed further. 
Keywords:  Passenger Rights, Domestic Flight Routes, Flight Delay 
 
บทน า  

การขนส่งทางอากาศ นับว่าเป็นรูปแบบการเดินทางที่ได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายมากขึ้นกว่าในอดีต สืบเนื่องมาจาก
วิวัฒนาการทางด้านการคมนาคมและด้านเทคโนโลยี ท าให้เกิดการแข่งขันของธุรกิจการขนส่งทุกรูปแบบ รวมถึงการขนส่งทางอากาศ ธุรกิจ
บริการขนส่งทางอากาศหรือสายการบินต่างๆ เริ่มปรับตัวและพัฒนาการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของกลุ่มนักเดินทางระหว่าง
ประเทศและภายในประเทศ ท าให้นักเดินทางหรือประชาชนสามารถเลือกใช้บริการการขนส่งได้หลายรูปแบบตามความต้องการของตนเองให้
สอดคล้องกับวิถีชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไป ดังนั้นการเลือกรูปแบบการเดินทางให้เหมาะสมกับวิถีชีวิตที่เร่งรีบขึ้น จึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่ธุรกิจการ
ขนส่งทางอากาศได้ปรับกลยุทธ์การตลาดโดยการเจาะกลุ่มการเดินทางภายในประเทศมากขึ้น และตอบสนองความต้องการของกลุ่มผู้มี
รายได้ปานกลาง นอกจากนี้ยังท าให้เกิดสายการบินต้นทุนต่ าเพิ่มขึ้น ท าให้เป็นทางเลือกหนึ่งในการเดินทางภายในประเทศ 

ประเทศไทยมีผู้ให้บริการขนส่งทางอากาศ สายการบินภายในประเทศ ได้แก่ สายการบินไทย นกแอร์ ไทยแอร์เอเชีย บางกอก
แอร์เวย์ ไทยไลอ้อนแอร์ ไทยสไมล์ และไทเกอร์แอร์ จากที่กล่าวมาท าให้การเดินทางภายในประเทศไทยด้วยรูปแบบการเดินทางทางอากาศ 
จึงเป็นที่นิยมมากขึ้น เพราะสะดวกสบาย ประหยัดเวลา และมีค่าใช้จ่ายที่ถูกลง รวมถึงการท ารายการส่งเสริมการขายของสายการบินต่างๆ 
จึงท าให้ใครๆ ก็บินได้  

หากผู้โดยสารมีการรับรู้ในเรื่องการคุ้มครองสิทธิของผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินของไทยในเส้นทางบินประจ าภายในประเทศ  
จะสามารถลดปัญหาที่จะเกิดขึ้นในการบริการได้ ทั้งนี้ผู้ให้บริการสายการบินภายในประเทศต่างๆ ย่อมตระหนักถึงคุณภาพการบริการและมี
ระบบการบริหารจัดการแก้ปัญหาให้ทันท่วงทีหากเกิดปัญหาในด้านความเสียหายที่เกิดขึ้นกับผู้โดยสารของตน ซ่ึงอาจจะส่งผลกระทบด้าน
ลบต่อภาพลักษณ์ของสายการบินได้ ดังนั้นการศึกษาการรับรู้ของผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการของสายการบินที่ให้บริการเที่ยวบิน
ภายในประเทศเกี่ยวกับการคุ้มครองสิทธิของผู้โดยสาร จักเป็นประโยชน์ต่อผู้ให้บริการสายการบินก าหนดแนวทางในการส่งเสริมการรับรู้ของ
ผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการของสายการบินที่ให้บริการเที่ยวบินภายในประเทศเกี่ยวกับการคุ้มครองสิทธิของผู้โดยสารต่อไป 

 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

ศึกษาระดับการรับรู้ของผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการของสายการบินที่ให้บริการเที่ยวบินภายในประเทศเกี่ยวกับการคุ้มครองสิทธิ
ของผู้โดยสาร 
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การทบทวนวรรณกรรม 
1. แนวคิดเกี่ยวกับกับการรับรู้ 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2540: 40-41) ได้กล่าวถึง การรับรู้ (Perception) คือ กระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลได้รับการเลือกสรร การจัด

ระเบียบ และการตีความหมายข้อมูลเพื่อที่จะสร้างงภาพที่มีความหมายของโลก (Belch and Belch. 1990) หรืออาจหมายถึง กระบวนการ
ของความเข้าใจ (การเปิดรับ) ของบุคคลที่มีต่อโลกที่เขาอาศัยอยู่ จากความหมายนี้ การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคลซ่ึงขึ้นอยู่กั บ
ปัจจัยภายใน เช่น ความเชื่อ ประสบการณ์ ความจ าเป็น และอารมณ์เช่นเดียวกับลักษณะภายนอกของสิ่งกระตุ้นการรับรู้ การรับรู้จะแสดงถึง
ความรู้สึกจากประสาทสัมผัสทั้ง 5 คือ การได้เห็น ได้กลิ่น ได้ยิน ได้รสชาติ และได้รู้สึก ซ่ึงแต่ละธุรกิจจะสื่อให้ผู้บริโภครับรู้ต้องอาศัยการ
โฆษณาและการส่งเสริมการตลาดเพื่อให้กลุ่มเป้าหมายได้รับรู้ 

ในขณะที่ ฉัตราพร  เสมอใจ (2550: 66) ได้กล่าวว่า การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการที่บุคคลแปลความจากสิ่งที่สัมผัส 
โดยผ่านประสาทสัมผัสต่างๆ และตีความเป็นข้อมูลตามความสามารถและประสบการณ์แต่ละบุคคล ซ่ึงการรับรู้คือกระบวนการที่ผู้บริโภค
เลือก จัดการ และแปลความปัจจัยน าเข้าในการสร้างภาพที่มีความหมายของโลกสัมผัสสิ่งใดๆ ผ่านประสาทสัมผัสต่างๆ คือ ตา หู จมูก ลิ้น 
และกายสัมผัส และความรู้สึกทางจิตใจท าการสรุปและตีความหมายของสิ่งที่สัมผัสนั้นๆ เพื่อที่จะสร้างภาพในสมองให้เป็นภาพที่มี
ความหมายหรือมีความสอดคล้องกับความทรงจ าเดิมและส่งผลให้เกิดการกระท าที่ตอบสนองต่อการรับรู้ที่เกิดขึ้นเหล่านั้น โดยการรับรู้จะ
ขึ้นอยู่กับพื้นฐานความคิด ความรู้สึก และสภาพแวดล้อมของผู้บริโภค ผู้บริโภคจะไม่สามารถเปิดรับข้อมูลทั้งหมด แต่จะเลือกรับรู้หรือเปิดรับ
ข้อมูลเท่าที่ศักยภาพในการรับรู้ของแต่ละคนจะท าได้เท่านั้น 

 
2. ประกาศกระทรวงคมนาคม เรื่อง การคุ้มครองสิทธิของผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินของไทยในเส้นทางบินประจ า

ภายในประเทศ พ.ศ. 2553 
มาตรการเพื่อคุ้มครองสิทธิของผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินของไทยในเส้นทางบินประจ าภายในประเทศไว้ในเง่ือนไขประกอบ

ใบอนุญาตของผู้ประกอบกิจการค้าขายในการเดินอากาศแบบประจ าของไทยทุกราย ทั้งที่ได้รับใบอนุญาตในปัจจุบันและในอนาคต เพื่อให้ผู้
ประกอบกิจการยึดถือและปฏิบัติตาม โดยมีขอบเขตดังนี้ 

ผู้โดยสารที่เดินทางในเส้นทางบินประจ าภายในประเทศ ซ่ึงได้ส ารองที่นั่งส าหรับเที่ยวบินนั้นและได้ช าระค่าบัตรโดยสารแล้ว 
ผู้โดยสารได้มาแสดงตนเพื่อการขึ้นเครื่อง (Check In) ภายในเวลาที่สายการบินระบุไว้หากสายการบินไม่ได้ระบุเวลาไว้ให้ถือว่าไม่น้อยกว่า 
45 นาที ก่อนเวลาที่ระบุไว้ในตารางการบินที่ประกาศ 

กรณีเที่ยวบินล่าช้าเกินกว่า 2 ชั่วโมง แต่ไม่เกิน 3 ชั่วโมง สายการบินต้องจัดอาหารและเครื่องดื่มให้แก่ผู้โดยสารตามความ
เหมาะสมกับระยะเวลาที่รอขึ้นเครื่องบินโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย จัดอุปกรณ์ให้แก่ผู้โดยสารเพื่อใช้ในการติดต่อสื่อสารด้วยวิธีการใด ๆ เ ช่น 
โทรศัพท์ โทรสาร จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) เป็นต้น เมื่อผู้โดยสารไม่ประสงค์เดินทางต่อไปให้สายการบินคืนเงินค่าโดยสารและ
ค่าธรรมเนียมอื่นใดที่เรียกเก็บเต็มตามจ านวน 

กรณีล่าช้าเกินกว่า 3 ชั่วโมง แต่ไม่เกิน 5 ชั่วโมง สายการบินต้องจัดอาหารและเครื่องดื่มให้แก่ผู้โดยสารตามความเหมาะสม จัด
อุปกรณ์ให้แก่ผู้โดยสารเพื่อใช้ในการติดต่อสื่อสาร เสนอให้ผู้โดยสารเลือกระหว่างรับเงินค่าโดยสารและค่าธรรมเนียมอื่นใดที่ถูกเรียกเก็บคืน
เต็มตามจ านวนที่ช าระ เปลี่ยนแปลงเท่ียวบินเพื่อไปยังจุดหมายปลายทางที่ระบุไว้ในบัตรโดยสารหรือไปยังจุดหมายปลายทางอื่นที่ใกล้เคียง
กับจุดหมายปลายทางเดิมโดยเร็วที่สุดภายในวันเดียวกันวันถัดไป หรือวันอื่นตามความสมัครใจของผู้โดยสาร หรือ เดินทางโดยการขนส่งทาง
อื่นที่เหมาะสมเพื่อไปยังจุดหมายปลายทางที่ระบุไว้ในบัตรโดยสาร หรือจุดหมายปลายทางอื่นที่ใกล้เคียงกับจุดหมายปลายทางเดิมตามความ
ประสงค์ของผู้โดยสารโดยเร็วที่สุด โดยไม่เสียค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมไม่ว่าในกรณีใดๆ 

กรณีล่าช้าเกินกว่า 5 ชั่วโมง แต่ไม่เกิน 6 ชั่วโมง สายการบินต้องปฏิบัติต่อผู้โดยสารเช่นเดียวกับกรณีล่าช้าเกินกว่า 3 ชั่วโมง แต่
ไม่เกิน 5 ชั่วโมง และช าระค่าชดเชยเป็นเงินสดจ านวน 600บาท ให้แก่ผู้โดยสารทันทีก่อนที่ผู้โดยสารจะออกเดินทางไปยังจุดหมายปลายทาง 

 
3. งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

 กรรนภัทร กันแก้ว (2555) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารกับการบริการสายการบิน : 
กรณีศึกษาสายการบินที่ให้บริการบริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้สายการบินโดยใช้ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ ได้แก่ ปัจจัยทางด้านความปลอดภัย ตารางบินที่มีให้เลือกหลายเที่ยวบิน ที่นั่งที่กว้างขวางสะดวกสบาย ราคาที่
เหมาะสมกับเส้นทางบิน การส่งมอบสัมภาระที่รวดเร็ว ความสะดวกในการจองตั๋วโดยสาร ความสุภาพเรียบร้อย และความเป็นมืออาชีพของ
พนักงานในการแก้ไขปัญหา 
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 พัชรพล เชาวพงษ์ (2559) ศึกษาวิจัยในหัวข้อ การศึกษาปัจจัยการส่ือสารการตลาดที่สัมพันธ์กับการตัดสินใจซื้อบัตรโดยสารสาย
การบินเจ็ท แอร์เวย์ส ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยการสื่อสารการตลาด ด้านการโฆษณา ด้านการใช้เครือข่ายสื่อทางอิเล็กทรอนิกส์มี
ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซื้อบัตรโดยสารเครื่องบินของสายการบินเจ็ท แอร์เวย์ส แต่ปัจจัยการสื่อสารการตลาด ด้านการประชาสัมพันธ์ 
ด้านการขายโดยบุคคล และด้านการส่งเสริมการขาย ไม่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซ้ือบัตรโดยสารเครื่องบินของสายการบินเจ็ท แอร์
เวย์ส 
 

วิธีด าเนินการวิจัย  
 1. กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ที่ใช้บริการสายการบินในเส้นทางประจ าภายในประเทศ 
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยผู้วิจัยสร้างแบบสอบขึ้นจากการศึกษา
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อให้ได้ค าตอบตามวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ แบ่งแบบสอบถามเป็น 2 ส่วน ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 

ส่วนที่ 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุระดับการศึกษา 
และอาชีพ มีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบเพียงค าตอบเดียว ใช้มาตรวัดนามบัญญัติ (Nominal scale)  

ส่วนที่ 2 เป็นค าถามเกี่ยวกับระดับการรับรู้เรื่อง การคุ้มครองสิทธิของผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินของไทยใน
เส้นทางบินประจ าภายในประเทศ 

3. การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ  
การเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Data) ผู้วิจัยมีการทดสอบความตรง (Validity)  และความเที่ยง (Reliability) ของ

เครื่องมือในการวิจัยดังนี้ 
1. การทดสอบความตรง (Validity) น าแบบสอบถามไปหาความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) โดยให้

ผู้ทรงคุณวุฒิและมีความเชี่ยวชาญเป็นผู้พิจารณาตรวจสอบความตรงของเครื่องมือ เพื่อขอค าแนะน าในการปรับปรุงแก้ไขให้ครอบคลุม
วัตถุประสงค์ในงานวิจัยนี้  โดยการเลือกเฉพาะค าถามที่มีความตรงแล้วไปท าการทดสอบก่อนเก็บข้อมูลจริงเป็นการหาค่าความน่าเช่ือถือของ
แบบสอบถาม 

 2.  การทดสอบความเที่ยง (Reliability) โดยผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปท าการทดสอบกับกลุ่ม
ตัวอย่างที่มิใช่กลุ่มตัวอย่างจริง   

4. การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ (Primary  Data) และข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary)  ดังนี้ 

1.  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เก็บรวบรวมข้อมูลจาการศึกษาค้นคว้าจากทฤษฎี หนังสือ บทความ 
แนวความคิด งานวิจัยที่เกี่ยวข้องและสืบค้นจากเว็บไซด์ต่างๆ เพื่อประกอบการท าวิจัยและวิเคราะห์ข้อมูลได้ซ่ึงน ามาสร้างแบบสอบถาม 

2.  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผู้วิจัยได้วางแผนการเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยพิจารณาตามความสะดวก 
(Convenience Sampling) ซ่ึงเป็นผู้ใช้บริการชาวไทยที่เดินทางโดยเครื่องบินของสายการบินของไทยในเส้นทางภายในประเทศ จ านวน 
400 คน  

5. การวิเคราะห์ข้อมูล  โดยน าข้อมูลลงรหัสเพื่อประมวลผลข้อมูลจากคอมพิวเตอร์ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติมาใช้เพื่อ
ค านวณหาค่าสถิติ ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ก าหนดให้ความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงผู้วิจัยได้ใ ช้สถิติในการวิเคราะห์
ข้อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ การแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับการ
วิเคราะห์ข้อมูลเพื่ออธิบายข้อมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ต่อเดือน ส าหรับค่าเฉลี่ย (Means) การหาค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ใช้อธิบายข้อมูลที่มีลักษณะ Interval 
Scale  คือ ระดับการรับรู้เรื่อง การคุ้มครองสิทธิของผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินของไทยในเส้นทางบินประจ าภายในประเทศ 
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ผลการวิจัย ผลการวิเคราะห์ข้อมูล มีดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 1  จ านวนและร้อยละ  ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
ข้อมูลพื้นฐาน จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
ชาย 128 32.0 
หญิง 272 68.0 

2. อายุ   
ต่ ากว่า 20 ปี    7 1.8 
20-29 ป ี 120 30.0 
30-39 ป ี 156 39.0 
40-49 ป ี  90 22.5 
50-59 ป ี 18 4.5 
60 ปีขึ้นไป 9 2.3 

3. ระดับการศึกษา   
ต่ ากว่าปริญญาตรี 19 4.8 
ปริญญาตรี 270 67.5 
ปริญญาโท 96 24.0 
ปริญญาเอก 15 3.8 

4. อาชีพ   
นักเรียน/นักศึกษา    62 15.5 
ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ 85 21.3 
พนักงานบริษัทเอกชน 138 34.5 
อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว                                                    115 28.7 

 
ตามตารางที่ 1  แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถามใช้บริการของสายการบินที่ให้บริการเที่ยวบิน

ภายในประเทศเกี่ยวกับการคุ้มครองสิทธิของผู้โดยสาร  ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มากกว่าเพศชาย คือ 
เพศหญิง จ านวน  272 คน  คิดเป็นร้อยละ 68 และเป็นเพศชายจ านวน 128 คน  คิดเป็นร้อยละ 32 อายุ พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 30-39 
ปี จ านวน 156 คน คิดเป็น ร้อยละ 39 รองลงมา อายุอยู่ระหว่าง 20-29 ปี จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30 อายุระหว่าง 40-49 ปี  
จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5  อายุระหว่าง 50-59 ปี จ านวน 18 คน  คิดเป็นร้อยละ 4.5  อายุระหว่าง 60 ปีขึ้นไป จ านวน 9 คน คิด
เป็นร้อยละ 2.3 และอายุต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 ระดับการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
จ านวน 270 คน  คิดเป็นร้อยละ 67.5  รองลงมามีระดับปริญญาโท จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24 การศึกษาต่ ากว่าระดับปริญญาตรี  
จ านวน 19 คน  คิดเป็นร้อยละ 4.8 และการศึกษาระดับปริญญาเอก จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8 อาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นพนักงาน
บริษัทเอกชน จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5 รองลงมามีอาชีพอิสระหรือธุรกิจส่วนตัว จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.7 ประกอบ
อาชีพรับราชการหรือพนักงานของรัฐ จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 และเป็นนักเรียนหรือนักศึกษา จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.5 
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ตารางที่ 2  จ านวนและร้อยละ สายการบินที่ให้บริการในเส้นทางบินภายในประเทศไทยที่ผู้โดยสารใช้บริการ 

 
สายการบินภายในประเทศที่ท่านใช้บริการเป็นประจ า จ านวน (คน) ร้อยละ 
สายการบินไทย (TG)                  73 18.3 
สายการบินไทย แอร์เอเชีย (FD) 191 47.8 
สายการบินนกแอร์ (DD) 65 16.3 
สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (PG) 20 5.0 
สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (SL) 36 9.0 
สายการบินไทยสไมล์ (WE) 14 3.5 
สายการบินโอเรียนไทย (OX) 0 0.0 
สายการบินกานต์แอร์ (K8)             0 0.0 
สายการบินไทเกอร์แอร์ (TR) 1 0.3 

 
ตามตารางที่ 2  ผลการวิเคราะห์จ านวนและร้อยละพฤติกรรม การใช้บริการสายการบินในเส้นทางบินภายในประเทศไทย ผล

การศึกษา พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่ใช้บริการของสายการบินไทย แอร์เอเชีย (FD) จ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 รองลงมา คือ สาย
การบินไทย (TG) จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.3 สายการบินนกแอร์ (DD) จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 สายการบินไทยไลอ้อน
แอร์ (SL) จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9 สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (PG) จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5 สายการบินไทยสไมล์ (WE) 
จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 และสายการบินไทเกอร์แอร์ (TR) จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 

 
ตารางที่ 3  ค่าเฉลี่ยและค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับการรับรู้เร่ืองการคุ้มครองสิทธิของผู้โดยสารใช้บริการของสายการบินที่ให้บริการ
เท่ียวบินภายในประเทศเกี่ยวกับการคุ้มครองสิทธิของผู้โดยสาร ด้านขอบเขตของผู้โดยสารที่ได้รับความคุ้มครอง 

 

ขอบเขตของผู้โดยสารที่ไดร้ับความคุ้มครอง 
ระดับการรับรู ้

 S.D. แปลผล 

- ผู้โดยสารที่ได้รับการคุ้มครอง คือ ผู้โดยสารที่จองเที่ยวบินนั้นและได้ช าระ
เงินแล้ว  

3.97 1.05 มาก 

- ผู้โดยสารที่มา Check in ภายในเวลาที่สายการบินระบุหรือหากไม่ระบุให้
ถือว่าไม่น้อยกว่า 45 นาที 

4.05 0.96 มาก 

 
ตามตารางที่ 3  ระดับความรู้ความเข้าใจเรื่อง การคุ้มครองสิทธิของผู้โดยสารที่ ใช้บริการของสายการบินที่ให้บริการเที่ยวบิน

ภายในประเทศ ในด้านขอบเขตของผู้โดยสารที่ได้รับการคุ้มครอง ผลการศึกษา พบว่า ผู้โดยสารมีระดับความรู้ความเข้าใจอยู่ในระดับมาก ใน
เร่ืองขอบเขตของผู้โดยสารที่ได้รับความคุ้มครอง ในหัวข้อ ผู้โดยสารที่มา Check in ภายในเวลาที่สายการบินระบุ หรือหากไม่ระบุให้ถือว่าไม่
น้อยกว่า 45 นาที และ ผู้โดยสารที่ได้รับการคุ้มครองคือผู้โดยสารที่จองเที่ยวบินนั้นและได้ช าระเงินแล้ว โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.05 และ 3.97 
ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 

x
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ตารางที่ 4 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับการรับรู้เรื่อง การคุ้มครองสิทธิของผู้โดยสารที่ใช้บริการของสายการบินที่ให้บริการ
เท่ียวบินภายในประเทศ กรณีเท่ียวบินล่าช้า ผู้โดยสารจะได้รับการปฏิบัติจากสายการบิน 
 

กรณีเที่ยวบินล่าชา้ ผู้โดยสารจะไดร้ับการปฏบิัติจากสายการบิน 
ระดับการรับรู ้

 S.D. แปลผล 
 กรณีล่าช้าเกินกว่า 2 ชั่วโมง แต่ไม่เกิน 3 ชั่วโมง  

- สายการบินต้องจัดอาหารและเครื่องดื่ม โทรศัพท์ โทรสาร และ e-mail 3.35 1.28 ปานกลาง 

- ได้รับค่าโดยสารคืน หากไม่ประสงค์เดินทาง 3.09 1.35 ปานกลาง 

กรณีล่าช้าเกินกว่า 3 ชั่วโมง แต่ไม่เกิน 5 ชั่วโมง 

- สายการบินต้องจัดอาหารและเครื่องดื่ม โทรศัพท์ โทรสาร และe-mail 3.44 1.33 มาก 

- ได้รับค่าโดยสารคืน หรือเปลี่ยนเท่ียวบิน หรือเดินทางโดยการขนส่งทางอื่น 3.37 1.36 ปานกลาง 

กรณีล่าช้าเกินกว่า 5 ชั่วโมง แต่ไม่เกิน 6 ชั่วโมง    

- สายการบินต้องจัดอาหารและเครื่องดื่ม โทรศัพท์ โทรสาร และe-mail 3.47 1.37 มาก 
- ได้รับค่าโดยสารคืน หรือเปลี่ยนเที่ยวบิน หรือเดินทางโดยการขนส่งทางอื่น 

และได้รับเงินชดเชยเป็นเงินสด 600 บาท เว้นแต่สายการบินพิสูจน์ได้ว่า
เท่ียวบินล่าช้าด้วยเหตุสุดวิสัย 

3.28 1.39 ปานกลาง 

กรณีล่าชา้เกินกว่า 6 ชั่วโมง 
- สายการบินต้องปฏิบัติต่อผู้โดยสารเช่นเดียวกับมาตรการในเรื่องการยกเลิก

เท่ียวบิน 
3.45 1.43 มาก 

 
ตามตารางที่ 4 ผลการศึกษาพบว่า ผู้โดยสารมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง กรณีหากสายการบินท าการบินล่าช้าเกินกว่า 

2 ชั่วโมง แต่ไม่เกิน 3 ชั่วโมง สายการบินจะต้องปฏิบัติ ดังนี้ สายการบินต้องจัดอาหารและเครื่องดื่ม โทรศัพท์ โทรสารและ e-mail และ
ได้รับค่าโดยสารคืน หากไม่ประสงค์เดินทาง โดยมีค่าเฉลี่ย 3.39 และ 3.09 ตามล าดับ กรณีล่าช้าเกินกว่า 3 ชั่วโมง แต่ไม่เกิน 5 ชั่วโมง 
ผู้โดยสารมีระดับการรับรู้อยู่ระดับมากในหัวข้อสายการบินต้องจัดอาหารและเครื่องดื่ม โทรศัพท์ โทรสารและ e-mail 3.44 ส่วนหัวข้อ 
ผู้โดยสารจะได้รับค่าโดยสารคืน หรือเปลี่ยนเท่ียวบิน หรือเดินทางโดยการขนส่งทางอื่น ผู้โดยสารมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง ( X
3.37) ส าหรับกรณีล่าช้าเกินกว่า 5 ชั่วโมง แต่ไม่เกิน 6 ชั่วโมง หัวข้อที่ผู้โดยสารมีระดับความรู้ความเข้าใจมาก คือ สายการบินต้องจัดอาหาร
และเครื่องดื่ม โทรศัพท์ โทรสาร และ e-mail ค่าเฉลี่ย 3.47 นอกจากนี้ผู้โดยสารมีความรู้ความเข้าใจในระดับปานกลาง ในหัวข้อการได้รับค่า
โดยสารคืน หรือเปลี่ยนเที่ยวบิน หรือเดินทางโดยการขนส่งทางอื่น ค่าเฉลี่ย 3.28 ตามล าดับ นอกจากนี้ กรณีล่าช้าเกินกว่า 6 ชั่วโมง  
ผู้โดยสารมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมากในหัวข้อ สายการบินต้องปฏิบัติต่อผู้โดยสารเช่นเดียวกับมาตรการในเรื่องการยกเลิกเที่ยวบิน 
ค่าเฉลี่ย 3.45 
 
 สรุปและอภิปรายผล  

 ผูใ้ชบ้ริการสายการบินในเส้นทางประจ าภายในประเทศไทย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มากกว่าเพศชาย อายุระหว่าง 30-39 ปี  มี
ระดับการศึกษาปริญญาตรี  ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน ผู้โดยสารมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก ในเรื่องขอบเขต
ของผู้โดยสารที่ได้รับความคุ้มครอง ในหัวข้อผู้โดยสารที่มา Check in ภายในเวลาที่สายการบินระบุ หรือหากไม่ระบุให้ถือว่าไม่น้อยกว่า 45 
นาที และ ผู้โดยสารที่ได้รับการคุ้มครองคือผู้โดยสารที่จองเที่ยวบินนั้นและได้ช าระเงินแล้ว ผู้โดยสารมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง 
กรณีหากสายการบินท าการบินล่าช้าเกินกว่า 2 ชั่วโมง แต่ไม่เกิน 3 ชั่วโมง สายการบินจะต้องปฏิบัติ ดังนี้ สายการบินต้องจัดอาหารและ
เครื่องดื่ม โทรศัพท์ โทรสาร และ e-mail และ ได้รับค่าโดยสารคืน หากไม่ประสงค์เดินทาง และในกรณีล่าช้าเกินกว่า 3 ชั่วโมง แต่ไม่เกิน 5 
ชั่วโมง ผู้โดยสารมีระดับการรับรู้ระดับมาก ในหัวข้อสายการบินต้องจัดอาหารและเครื่องดื่ม โทรศัพท์ โทรสาร และ e-mail ส่วนผู้โดยสาร

x
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จะได้รับค่าโดยสารคืน หรือเปลี่ยนเท่ียวบิน หรือเดินทางโดยการขนส่งทางอื่น ส าหรับกรณีล่าช้าเกินกว่า 5 ชั่วโมง แต่ไม่เกิน 6 ชั่วโมง หัวข้อ
ที่ผูโ้ดยสารมีระดับการรับรู้มาก คือ สายการบินต้องจัดอาหารและเครื่องดื่ม โทรศัพท์ โทรสาร และ e-mail นอกจากนี้ผู้โดยสารมีการรับรู้ใน
ระดับปานกลางเรื่องการได้รับค่าโดยสารคืน หรือเปลี่ยนเท่ียวบิน หรือเดินทางโดยการขนส่งทางอื่น ตามล าดับ นอกจากนี้ กรณีล่าช้าเกินกว่า 
6 ชั่วโมง  ผู้โดยสารมีระดับการรับรู้ในระดับมาก คือ สายการบินต้องปฏิบัติต่อผู้โดยสารเช่นเดียวกับมาตรการในเรื่องการยกเลิกเที่ยวบิน ซ่ึง
ใกล้เคียงกับพัชรพล เชาวพงษ์ (2559) กล่าวว่าปัจจัยการสื่อสารการตลาด ด้านการโฆษณา ด้านการใช้เครือข่ายสื่อทางอิเล็กทรอนิกส์มี
ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซ้ือบัตรโดยสารเครื่องบินของสายการบินเจ็ท แอร์เวย์ส เช่นเดียวกับ Stopka (2014) ได้เสนอว่าผู้โดยสารมี
ต้องการใช้ mobile application เพื่อต้องการทราบความเคลื่อนไหวของการขนส่งสาธารณะแบบ door to door แต่กระนั้นก็ตาม กรรน
ภัทร กันแก้ว (2555) ได้กล่าวว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้สายการบินโดยใช้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ปัจจัยทางด้าน
ความปลอดภัย ตารางบินที่มีให้เลือก ที่นั่งที่กว้างขวางสะดวกสบาย ราคาที่เหมาะสมกับเส้นทางบิน การส่งมอบสัมภาระที่รวดเร็ว ความ
สะดวกในการจองตั๋วโดยสาร ความสุภาพเรียบร้อย และความเป็นมืออาชีพของพนักงานในการแก้ไขปัญหา ทั้งนี้เพื่อการด าเนินธุรกิจสายการ
บินที่มองโดยรอบของการบริการควรจะให้ข้อมูลเกี่ยวกับการคุ้มครองสิทธิของผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินของไทยในเส้นทางบินประจ า
ภายในประเทศ และหากมีการร้องเรียน สามารถร้องเรียนมายังกรมการบินพลเรือนเพื่อเป็นการตรวจสอบขอ้เท็จจริงและด าเนินการต่อไป ซ่ึง
สอดคล้องกับอนันต์ไชย  ศักดิ์เดชยนต์ (2553) ได้เสนอแนะให้มีการจัดตั้งหน่วยงานที่ดูแลตามประกาศกระทรวงคมนาคม เรื่องสิทธิของ
ผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินของไทยในเส้นทางบินประจ าภายในประเทศ เช่น ในประเทศสหราชอาณาจักรได้มีการจัดตั้งสภาผู้ใช้การ
ขนส่งทางอากาศ ภายใต้การก ากับดูแลโดยองค์กรการบินพลเรือนแห่งสหราชอาณาจักร หรือในประเทศสหรัฐอเมริกามีการจัดตั้ง
คณะกรรมการว่าด้วยการคุ้มครองผู้โดยสารเครื่องบิน ดังที่ Steer Davies Gleave (2010) ได้กล่าวว่าประสิทธิภาพของการเรียกร้องที่
ด าเนินการโดยผู้ประกอบการสายการบินอาจขึ้นอยู่กับนโยบายของหน่วยงานทางการบินพลเรือนของประเทศ 
 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะเพื่อน าผลการวิจัยไปใช้ 
ผู้ให้บริการสายการบินที่ประกอบธุรกิจให้บริการการบินในเส้นทางการบินภานในประเทศ ควรแจ้งรายละเอียดการคุ้มครองสิทธิ

ของผู้โดยสารตามช่องทางบนเว็บไซต์ของสายการบินและ mobile application เพื่อให้ผู้โดยสารรับทราบก่อนการซ้ือบัตรโดยสาร ส่วน
เนื้อหาสาระส าคัญที่เกี่ยวข้องกับสิทธิของผู้โดยสารควรจัดให้มีอยู่ในหน้าการถามตอบของเว็บไซต์สายการบิน รวมถึงการแจ้งช่องทางการท า
เร่ืองร้องเรียน แจ้งปัญหามายังกรมการบินเรือนเพื่อเป็นการตรวจสอบข้อเท็จจริงและด าเนินการต่อไปได้ 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครั้งถัดไป 
นักศึกษาหรือหน่วยงานวิจยัที่มีความสนใจในด้านงานสายการบิน คุณภาพการให้บริการ การร้องเรียนปัญหาจากผู้โดยสารในด้าน

สิทธิของผู้โดยสาร จึงควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในประเด็นแนวทางการสร้างการรับรู้เกี่ยวกับการคุ้มครองสิทธิของผู้โดยสารในเส้นทางระหว่าง
ประเทศที่เป็นเส้นทางบินเข้าออกประเทศไทย 
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