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การวจิยันีมีวตัถุประสงคเ์พือศึกษาปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สายการบินตน้ทุนตาํ กรณีศึกษาสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์
จาํนวน 400 ตวัอยา่ง เกบ็ขอ้มูล ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง โดยใชก้ารวิเคราะห์
สมการถอถอยเชิงโลจิสติค (Logistic Regression Analysis) ในการวเิคราะห์ปัจจยั
ทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ

ผลการศึกษาพบวา่ (1) ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 25-35 ปี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ และมีรายไดเ้ฉลีย
ต่อเดือน 15,000-30,000 บาท (2) พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มี
วตัถุประสงค์ การเดินทางเพือการท่องเทียว/พกัผอ่น ความถีในการใชบ้ริการนอ้ยกวา่
5 ครังต่อปี การเดินทางส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงวนัเสาร์-อาทิตย ์หรือวนัหยดุนกัขตัฤกษ์
โดยมีการสาํรองทีนังของสายการบินผา่นทางเวบ็ไซต ์และชาํระเงินค่าตัวโดยสาร
ผา่นบตัรเครดิต สาํหรับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีอิทธิพลต่อการใช้
บริการสายการบินของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญัมากทีสุดในดา้นกระบวนการ
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ใหบ้ริการ ดา้นสินคา้และบริการ ดา้นราคา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นช่องทางการ-
จดัจาํหน่าย ดา้นบุคลากรและพนกังาน และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั
(3) การวเิคราะห์ปัจจยัทีมีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ
โดยใชแ้บบจาํลองถดถอยเชิงโลจิสติค (Logistic regression analysis) พบวา่ ปัจจยัดา้น
อาชีพขา้ราชการ/พนกังานเอกชน และรายไดเ้ฉลียต่อเดือน มีผลต่อการติดสินใจใน
การเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05
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In this thesis, the researcher examines factors influencing the decision
to use the services of low-cost airlines as a case study of Thai Air Asia and
Nok Air.

The researcher selected 400 members of the sample population at
Don Mueang Airport, which was concurrently the location of the collection
of germane data.

Logistic regression analysis (LRA) was employed by the researcher in
analyzing the factors influencing the use of the services provided by the two
low-cost airlines in question.
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Findings are as follows:
(1) The majority of consumers were females, aged between 25 and 35

years, who were holders of a bachelor’s degree. They followed occupations as
civil officials and state enterprise employees enjoying an average monthly
income between 15,000 and 30,000 baht.

(2) The majority of these consumers exhibited service use behaviors
with the objective of traveling for tourism and relaxation purposes. The
frequency in which they utilized the service was less than five times a year.
Most of the traveling ensued on Saturdays and Sundays or public holidays.
Seat reservations were made on websites. Ticket fares were paid by means of
credit cards. The marketing mix factors influencing the use of airlines for the
majority of consumers at the highest level were the aspects of the service
provision process; product and services; price; physical characteristics;
distribution channels, personnel and employees; and marketing promotion,
respectively.

(3) Insofar as concerns the analysis of factors correlating with the use
of the two low-cost airlines employing LRA, it was found that the factors of
having occupations as civil officials and private sector employees
concomitant with their average monthly incomes, exerted effects on the
decision to use the low-cost airlines at the statistically significant level of .05.
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บทที 1
บทนํา

ความสําคญัของปัญหา

ธุรกิจสายการบินเป็นธุรกิจทีใหบ้ริการขนส่งผูโ้ดยสารและขนส่งสินคา้ทาง
อากาศ โดยใชร้ะยะเวลาสันกวา่การขนส่งรูปแบบอืน ๆ นกัเดินทางจึงเลือกเดินทาง
โดยเครืองบินเป็นอนัดบัแรกเพราะเดินทางไดส้ะดวกรวดเร็วและปลอดภยั การเดินทาง
โดยเครืองบินไดรั้บความนิยมเพิมขึนเรือย ๆ ในปัจจุบนัปริมาณการขนส่งผูโ้ดยสาร
ทุกภูมิภาคทัวโลกมีการเติบโตเพิมขึนอยา่งต่อเนือง

ปัจจุบนัธุรกิจสายการบินในประเทศไทยมีการแข่งขนัรุนแรงมากขึน เนืองจากมี
การขยายตวัของปริมาณความตอ้งการเดินทางของผูโ้ดยสารสูงขึน หลงัจากประเทศไทย
เขา้ร่วมประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (Asean Economics Community--AEC) ไดมี้การเปิด
เสรีน่านฟ้า ทาํใหส้ายการบินสัญชาติอืนทีเป็นสมาชิกในอาเซียนเขา้มาลงทุนทาํธุรกิจ
สายการบินในประเทศไทย และทาํใหส้ายการบินตน้ทุนตาํมีการขยายตวัอยา่งรวดเร็ว
เนืองจากมีการทาํธุรกิจและการท่องเทียวภายในประเทศมากขึน ส่งผลกระทบทาํใหทุ้ก
สายการบินต่างช่วงชิงส่วนแบ่งการตลาดมีการแข่งขนัทางการตลาดกจ็ะรุนแรงมากขึน
ซึงการแข่งขนักส่็งผลดีต่อผูโ้ดยสารทีจะไดรั้บการบริการทีดีขึนและราคาตัวโดยสาร
ทีถูกลง ผูโ้ดยสารสามารถเลือกใชบ้ริการสายการบินทีตรงกบัตามความตอ้งการของ
ตนเอง แต่ละสายการบินกห็ากลยทุธ์มาเพือแยง่ส่วนแบ่งการตลาดในดา้นต่าง ๆ โดยเฉพาะ
ดา้นการบริการเป็นสิงสาํคญัในการเลือกใชบ้ริการของสายการบิน นอกจากนี ยงัมีปัจจยั
ทางดา้นการตลาดทีเป็นปัจจยัสาํคญัในการเลือกใชบ้ริการทีแต่ละสายการบินตอ้งพฒันา
กระบวนการใหบ้ริการทุกดา้น เพือดึงดูดลูกคา้และใหผู้โ้ดยสารเกิดความพึงพอใจและ
รักษาส่วนแบ่งทางการตลาดของสายการบินไว้ (กรมท่าอากาศยาน, 2561)



2

ผูว้จิยัจึงสนใจศึกษาปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนตาํทีมีส่วนแบ่งการตลาดในประเทศไทยสูงทีสุด 2 สายการบิน ซึงสายการบิน
ตน้ทุนตาํทีมีส่วนแบ่งการตลาดในประเทศไทยทีสุดในปี พ.ศ. 2560 คือ สายการบิน-
ไทยแอร์เอเชียมีส่วนแบ่งทางการตลาดสูงสุด ร้อยละ 29 รองลงมา คือ สายการบินนกแอร์
ร้อยละ 20 เพือใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันากลยทุธ์ดา้นบริการใหส้อดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหม้ากทีสุด

ภาพ 1 ส่วนแบ่งการตลาดของสายการบินภายในประเทศ ปีพ.ศ. 2560
ทีมา. จาก ส่วนแบ่งการตลาดของสายการบินในประเทศไทย, โดย กรมท่าอากาศยาน,
2561, คน้เมือ 12 สิงหาคม 2561, จาก https://airport.go.th

วตัถุประสงค์ของการวจิยั

1. เพือศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ทีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์

2. เพือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการของสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์
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ขอบเขตของการวจิยั

การวจิยัครังนีเป็นการศึกษาปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน-
ไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์ เป็นการศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์
พฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบิน และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการทงั
7 ดา้น ทีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบิน-
นกแอร์ โดยกาํหนดขอบเขตของพืนที ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง เกบ็ขอ้มูลในช่วง
ปี พ.ศ. 2562 กลุ่มประชากรทีใชใ้นการศึกษาคือผูโ้ดยสารทีเคยใชบ้ริการสายการบิน-
ไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน

สมมตฐิานของการวจิยั

1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเ้ฉลียต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินไทย-
แอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์

2. ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด
ปัจจยัดา้นบุคลากรและพนกังาน ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และปัจจยัดา้น
สิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน-
ไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์

วธีิดาํเนินการวจิยั

การศึกษาปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์-
เอเชียและสายการบินนกแอร์ ใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มูลจากผูโ้ดยสารทีใช้
บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์ จาํนวน 400 ตวัอยา่ง โดยเลือก
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ผูโ้ดยสารทีใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย จาํนวน 200 ตวัอยา่ง และสายการบิน-
นกแอร์ จาํนวน 200 ตวัอยา่ง เกบ็ขอ้มูลในช่วงเดือนมกราคม-มีนาคม ปี พ.ศ. 2562 และ
ขอ้มูลจากรายงานประจาํปีของสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์ พร้อม
ทงัเอกสาร หนงัสือ วารสาร รายงาน สิงตีพิมพ ์ตวัเลขสถิติจากหน่วยงานทีเกียวขอ้งกบั
ธุรกิจสายการบิน และเวบ็ไซตข์องสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์

นิยามศัพท์เฉพาะ

สายการบินตน้ทุนตาํ (low cost airlines) หมายถึง สายการบินทีมีรูปแบบการ-
บริหารกิจการ โดยมุ่งเนน้การลดตน้ทุนดา้นบริการของสายการบินใหต้าํลง เพือสามารถ
กาํหนดราคาค่าโดยสารจากผูใ้ชบ้ริการไดใ้นอตัราทีถูกกวา่สายการบินปกติ

การตดัสินใจ หมายถึง กระบวนการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึง จากหลาย ๆ
ทางเลือกทีไดพ้ิจารณาหรือประเมินอยา่งดีแลว้

การบริการ หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการ
สู่ผูรั้บบริการหรือผูใ้ชบ้ริการนนั ๆ

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง ปัจจยัสาํคญัของสายการบินไทยแอร์-
เอเชียและสายการบินนกแอร์ ใชใ้นการดาํเนินธุรกิจดา้นการตลาดเพือบรรลุวตัถุประสงค์
หรือเป้าหมายทีองคก์รไวว้างใจในการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดซึงประกอบดว้ยกลยทุธ์
การบริหารจดัการทงัหมด 7 ดา้นทีสาํคญั ไดแ้ก่ ดา้นสินคา้และบริการ ดา้นราคา
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรและพนกังาน
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นสิงแวดลอ้มทางกายภาพ

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกทีผูใ้ชบ้ริการรู้สึกดีต่อผูใ้หบ้ริการ อนัเกิดจาก
การไดรั้บบริการทีดีมีประสิทธิภาพของผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียและ
สายการบินนกแอร์
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การบริการภาคพืนดิน หมายถึง กระบวนการใชบ้ริการจากสายการบินต่อ
ผูโ้ดยสารก่อนขึนเครืองบิน และหลงัขึนเครืองบิน

การบริการบนเครืองบิน หมายถึง กระบวนการใชบ้ริการจากสายการบินต่อ
ผูโ้ดยสารขณะโดยสารอยูบ่นเครืองบิน

ประโยชน์ทคีาดว่าจะได้รับ

1. ผูป้ระกอบการสายการบินสามารถนาํผลการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทาง
การพฒันา ปรับปรุง และกาํหนดกลยทุธ์การใหบ้ริการของธุรกิจสายการบินตน้ทุนตาํ
ภายในประเทศไทยไดอ้ยา่งเหมาะสมและตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ

2. เพือนาํไปพฒันาธุรกิจการบินในประเทศไทยใหก้า้วหนา้และสอดคลอ้งกบั
นโยบายของรัฐบาล คือ การเป็นศนูยก์ลางดา้นการบินในภูมิภาคอาเซียน
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กรอบความคดิในการวจิยั

การศึกษาปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์-
เอเชียและสายการบินนกแอร์ มีกรอบความคิดการวจิยั ดงันี

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม

ภาพ 2 กรอบแนวคิดในการวจิยั

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการ
ตลาดบริการ

1. ดา้นสินคา้และบริการ
2. ดา้นราคา
3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด
5. ดา้นบุคลากรและพนกังาน
6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
7. ดา้นสิงแวดลอ้มทางกายภาพ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสาย-
การบินไทยแอร์เอเชียและ

สายการบินนกแอร์

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์
1. เพศ
2. อายุ
3. ระดบัการศึกษา
4. อาชีพ
5. รายได้
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บทที 2
แนวคดิทางทฤษฎี และวรรณกรรมทีเกียวข้อง

แนวคดิทฤษฎี

การวจิยัเรือง ปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์-
เอเชียและสายการบินนกแอร์ ผูว้จิยัไดศึ้กษาและตรวจสอบเอกสารทีเกียวขอ้งกบั
แนวความคิดและทฤษฎีรวมถึงผลงานทีเกียวขอ้ง ดงันี

1. แนวคิดและทฤษฎีประชากรศาสตร์
2. แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ (7P’s)
3. แนวคิดและทฤษฎีเกียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค
4. แนวคิดของคุณภาพสาํหรับการใหบ้ริการ
5. แนวคิดเกียวกบัการตลาดธุรกิจบริการ
6. แนวคิดและทฤษฎีเกียวกบัการตดัสินใจ

แนวคดิและทฤษฎปีระชากรศาสตร์
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) ไดอ้ธิบายลกัษณะดา้นประชากร (demographic)

ประกอบดว้ย เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้ทีมีความสาํคญัต่อการบริการดา้น
การตลาด ซึงเป็นปัจจยัพืนฐานทีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคทีควรให้
ความสาํคญั กล่าวคือ

1. เพศ (sex) จากการวจิยัทางจิตวทิยาแสดงใหเ้ห็นวา่ผูห้ญิงกบัผูช้ายมีความคิด
ดา้นค่านิยม และทศันคติแตกต่างกนั เนืองจากสังคมและวฒันธรรมเป็นตวักาํหนด
บทบาทและกิจกรรมของผูห้ญิงและผูช้ายไวแ้ตกต่างกนั ซึงผูห้ญิงนนัถูกจูงใจง่ายกวา่
ผูช้าย รวมทงัผูห้ญิงเป็นเพศทีมีจิตใจอ่อนไหว หรือเจา้อารมณ์ มีความโอนอ่อนผอ่นตาม
(submissive) มีความเป็นแม่บา้นและหยังถึงจิตใจของคนไดดี้กวา่ผูช้าย ในขณะทีผูช้าย



8

มกัใชเ้หตุผลมากกวา่และจดจาํข่าวสารไดม้ากกวา่ผูห้ญิง เพศจึงเป็นตวัแปรหนึงทีมี
บทบาทต่อการเลือกใชบ้ริการ

2. อายุ (age) อายเุป็นปัจจยัหนึงทีทาํใหค้นมีความคิดและพฤติกรรมทีเหมือน
หรือแตกต่างกนั เนืองจากผลิตภณัฑห์รือบริการจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
กลุ่มผูบ้ริโภคทีมีอายแุตกต่างกนั นกัการตลาดจึงจะใชป้ระโยชนจ์ากอายเุป็นตวัแปรดา้น
ประชากรศาสตร์ทีอาจระบุความแตกต่างของส่วนตลาดได ้นกัการตลาดไดค้น้หาความ-
ตอ้งการของส่วนตลาดส่วนลึก (Niche market) โดยมุ่งความสาํคญัตลาดอายชุ่วงนนั
โดยทัวไปคนเราเมืออายเุพิมขึน ประสบการณ์สูงขึน ความฉลาดรอบคอบกเ็พิมมากขึน
วธีิคิดและสิงทีสนใจกจ็ะเปลียนแปลงไปดว้ย เป็นปัจจยัทีทาํใหค้นมีความแตกต่างกนัใน
เรืองของความคิดและพฤติกรรม คนทีอายนุอ้ยมกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยดึถืออุดมการณ์
และมองโลกในแง่ดีมากกวา่คนทีอายมุาก ขณะทีคนอายมุากจะมีความคิดทีอนุรักษนิ์ยม
ยดึถือการปฏิบติั ระมดัระวงั มองโลกในแง่ร้ายกวา่คนทีมีอายนุอ้ย เพราะมีประสบการณ์-
ชีวติทีแตกต่างกนั ลกัษณะการใชสื้อมวลชนกต่็างกนั คนทีมีอายมุากมกัจะใชสื้อเพือ
แสวงหาข่าวสารหนกั ๆ มากกวา่ความบนัเทิง

3. การศึกษา (education) การศึกษาหรือความรู้มีอิทธิพลต่อเลือกรับการบริการ
สาขาวชิาทีแตกต่างกนัของแต่ละบุคคลยอ่มก่อใหเ้กิดความรู้สึกนึกคิดอุดมการณ์ รสนิยม
ค่านิยม และความตอ้งการทีไม่เหมือนกนั เนืองจากสถาบนัการศึกษาเป็นสถาบนัทีอบรม
กล่อมเกลาใหบุ้คคลมีบุคลิกภาพไปในทิศทางทีแตกต่างกนั ทางดา้นครูผูส้อนกมี็อิทธิพล
ต่อความคิดของผูเ้รียน โดยการสอดแทรกความรู้สึกนึกคิดของตวัใหแ้ก่ผูเ้รียน ดงันัน
การศึกษาจึงเป็นตวักาํหนดในกระบวนการเลือกสรรของผูรั้บเป็นปัจจยัทีทาํใหค้นมี
ความคิด ค่านิยม ทศันคติ และพฤติกรรม แตกต่างกนั คนทีมีการศึกษาสูงจะไดเ้ปรียบ
อยา่งมากในการเป็นผูรั้บสารทีดี เพราะเป็นผูมี้ความกวา้งขวางและเขา้ใจสารไดดี้ แต่จะ
เป็นคนทีไม่เชืออะไรง่าย ๆ ถา้ไม่มีหลกัฐานหรือเหตุผลเพียงพอ ขณะทีคนมีการศึกษาตาํ
มกัจะใชสื้อประเภทวทิย ุโทรทศัน ์และภาพยนตร์ หากผูมี้การศึกษาสูงมีเวลาวา่งพอกจ็ะ
ใชสื้อสิงพิมพ ์วทิย ุโทรทศัน ์และภาพยนตร์ แต่หากมีเวลาจาํกดักม็กัจะแสวงหาข่าวสาร
จากสือสิงพิมพม์ากกวา่ประเภทอืน
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4. อาชีพ (occupation) มกัมีอิทธิพลต่อการบริโภคของผูบ้ริโภค อาชีพทีแตกต่างกนั
มีผลต่อแนวความคิดอุดมการณ์ ค่านิยมต่อสิงต่าง ๆ เช่น คนทีมีอาชีพรับราชการจะคาํนึง
ถึงเรืองของสวสัดิการ ศกัดิศรีและเกียรติภูมิของความเป็นขา้ราชการ ซึงแตกต่างจาก
คนทีทาํงานธุรกิจเอกชนทีคาํนึงถึงรายได ้และการมีศกัดิศรีดว้ยเงินทองทีสามารถซือ
สิงของทีตนเองตอ้งการได ้เพือรักษาสถานภาพทางสังคม

5. รายได้ (income) เป็นปัจจยัสาํคญัทีมีความสาํคญักบัการบริโภค รายไดเ้ป็น
เครืองมือกาํหนดความตอ้งการของคน ตลอดจนกาํหนดความคิด กาํกบัสิงต่าง ๆ และ
พฤติกรรม รายไดเ้ป็นสิงทีนกัการตลาดและนกัโฆษณาตระหนกัถึงเสมอในการวาง
แผนการโฆษณา นอกจากนี การกาํหนดนโยบายดา้นราคาจะสัมพนัธ์กบัรายไดข้อง
ผูบ้ริโภคอีกดว้ยผูที้มีสถานภาพทางเศรษฐกิจสูงจะมีโอกาสทีดีกวา่ในการแสวงหาสิงที
เป็นประโยชนต่์อการดูแลตนเอง ผูที้มีสถานภาพทางเศรษฐกิจตาํจะมีการศึกษานอ้ย
ทาํใหมี้ขอ้จาํกดัในการรับรู้ เรียนรู้ ตลอดจนการแสวงหาความรู้และประสบการณ์ใน
การดูแลตนเอง จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีประชากรศาสตร์ทีกล่าวมาขา้งตน้
มีผลต่อความตอ้งการและการตดัสินใจในการเลือกใชสิ้นคา้และบริการของผูบ้ริโภค
โดยปัจจยัแต่ละปัจจยัทีแตกต่างกนัของบุคคลเป็นสิงทีกาํหนดพฤติกรรมความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคได้

แนวคดิและทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกจิบริการ (7P’s)
ส่วนประสมทางการตลาดบริการมีผลิตภณัฑบ์ริการทีมีลกัษณะเฉพาะและ

แตกต่างจากสินคา้ทัวไปจึงทาํใหก้ารกาํหนดส่วนประสมทางการตลาดบริการมีความ-
แตกต่าง จากส่วนประสมทางการตลาดของสินคา้ คือ จะตอ้งเนน้ในดา้นบุคลากร และ
พนกังาน กระบวนการในการใหบ้ริการและสิงแวดลอ้มทางกายภาพ ซึงปัจจยัทงัสามดา้น
เป็นปัจจยัหลกัทีส่งมอบบริการใหก้บัผูรั้บบริการ ดงันนั ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
จึงประกอบดว้ย (7Ps) ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด
บุคลากรและพนกังาน กระบวนการใหบ้ริการ และสิงแวดลอ้มทางกายภาพ โดยมี
รายละเอียด ดงันี (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2546, หนา้ 63-79)



10

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ (product) ผลิตภณัฑบ์ริการ หมายถึง กิจกรรมการบริการที
ธุรกิจจดัทาํขึนเสนอขาย เพือสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหเ้กิดความพึงพอใจ
การไดม้าซึงผลิตภณัฑบ์ริการจะไดจ้ากการปฏิบติัของผูข้ายบริการแต่ละประเภท โดย
คุณภาพของบริการจะเป็นอยา่งไรขึนอยูก่บัการปฏิบติัของผูใ้หบ้ริการและความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ ทงันี การพิจารณาเกียวกบัผลิตภณัฑบ์ริการจะตอ้งมีการพิจารณาถึง
ขอบเขตของบริการ คุณภาพ ระดบัชนั ตราสินคา้ สายการบริการ การรับประกนั และ
การบริการหลงัการขาย ดงันนั การบริการสายการบินควรจะคาํนึงถึงความเชือมันและ
ความสะดวดในการใหบ้ริการกบัผูโ้ดยสาร เช่น ระบบความปลอดภยัของเครืองบิน
การแต่งกายและบุคลิกภาพของพนกังาน และการเอาใจใส่ดูแลผูโ้ดยสารของพนกังาน

2. ดา้นราคา (price) ราคา หมายถึง จาํนวนเงินทีคิดเป็นค่าผลิตภณัฑห์รือบริการ
หรือจาํนวนมูลค่ารวมทีผูบ้ริโภคยอมจ่าย เพือแลกกบัผลประโยชนที์จะไดรั้บจากการมี
หรือใชสิ้นคา้หรือบริการ สาํหรับธุรกิจราคาเป็นตวักาํหนดรายไดข้องกิจการ การทีกิจการ
อยูใ่นสภาวะของการมีคู่แข่งทาํใหไ้ม่สามารถตงัราคาตามใจชอบได ้เนืองจากผูบ้ริโภค
จะใชร้าคาและบริการทีไดรั้บนาํมาเปรียบเทียบกบัคู่แข่งและใชใ้นการตดัสินใจวา่จะใช้
บริการในครังต่อไปอีกหรือไม่ ซึงในมุมมองผูบ้ริโภคการตงัราคามีผลอยา่งมากในการ
ตดัสินใจซือบริการและราคาของบริการเป็นปัจจยัสาํคญัในการบอถึงคุณภาพทีจะไดรั้บ
ดงันนั กิจการจะตอ้งสร้างคุณค่าของบริการใหเ้กิดขึนในใจของลูกคา้ใหไ้ด ้แลว้ตีคุณค่า
บริการออกมาเป็นตวัเงิน ธุรกิจสายการบินในเทียวบินเดียวกนัราคาค่าโดยสารมีความ-
แตกต่างกนัระหวา่งชนัธุรกิจและชนัประหยดั ซึงชนัธุรกิจมีราคาสูงกวา่จึงไดรั้บสิทธิ
ขึนลงเครืองบินก่อน เกา้อีทีนังกวา้งขวางกวา่ อาหารบริการบนเครืองทีมากและดีกวา่
ไดรั้บการบริการบนเครืองทีรวดเร็ว เพราะจาํนวนพนกังานทีบริการต่อผูโ้ดยสารต่างกนั
อยา่งไรกต็าม ปัจจยัดา้นราคาไม่ใช่ปัจจยัลาํดบัแรกทีผูโ้ดยสารใหค้วามสาํคญั แต่เป็น
ปัจจยัสาํคญัลาํดบัรองลงมา (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2546, หนา้ 63-79)

3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (place) หมายถึง การจดัสถานทีสาํหรับใหลู้กคา้
มารับบริการ ซึงการจดัจาํหน่ายมีงานทีเกียวขอ้ง 2 ประเภท คือ การจดัช่องทางการจดั
จาํหน่าย และทาํเลทีตงัในการใหบ้ริการสามารถใหบ้ริการผา่นช่องทางการจดัจาํหน่าย
ได้ 4 วธีิ คือ การใหบ้ริการผา่นร้านคา้ การใหบ้ริการถึงทีบา้นหรือสถานทีลูกคา้ตอ้งการ
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การใหบ้ริการผา่นตวัแทน และการใหบ้ริการผา่นทางอิเลก็ทรอนิกส์เป็นการใช้
เทคโนโลยมีาช่วยลดตน้ทุนจากการจา้งพนกังาน โดยทาํใหก้ารบริการมีความสะดวก
และสามารถใหบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัวโมง เช่น บริการจองตัวโดยสารสายการบิน
ผา่นทางระบบคอมพิวเตอร์ ส่วนทาํเลทีตงัของผูใ้หบ้ริการทีมีความยากง่ายในการเขา้ถึง
สถานทีและการติดต่อสือสารเป็นส่วนสาํคญัของการตลาดบริการ การใหบ้ริการผา่น
ช่องทางการจดัจาํหน่ายทีมีความครอบคลุม มีความง่ายในการเขา้ถึงบริการ

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (promotion) การส่งเสริมการตลาดเป็นกิจกรรมทาง
การตลาดทีสาํคญัทีธุรกิจใชใ้นการติดต่อสือสารกบัผูบ้ริโภค เพือแจง้ขอ้มูลข่าวสาร
เกียวกบัองคก์รและบริการใหลู้กคา้เกิดการรับรู้และตดัสินใจซือ โดยกิจกรรมการส่งเสริม
การตลาดอาจมีวตัถุประสงคเ์พือหาผูบ้ริโภครายใหม่ หรือรักษาผูบ้ริโภครายเก่า ซึงเป็น
การสร้างความสัมพนัธ์ทีดีกบัผูบ้ริโภค การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการ สามารถ
ทาํไดห้ลายรูปแบบ ไม่วา่จะเป็นการโฆษณาการประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการขาย
การขายโดยใชพ้นกังานและการตลาดทางตรงผา่นสือต่าง ๆ เป็นตน้

5. ดา้นบุคลากรและพนกังาน (people) พนกังาน ประกอบดว้ย บุคคลทงัหมด
ในองคก์รทีใหบ้ริการ ไดแ้ก่ เจา้ของ ผูบ้ริหาร และพนกังานฝ่ายต่าง ๆ เพือใหก้ารบริการ
มีคุณภาพ พนกังานจะตอ้งผา่นการคดัเลือก การฝึกอบรม และมีความรู้ความชาํนาญมี
ทศันคติทีดีในสายงานของตน นอกจากนนั พนกังานจะตอ้งมีบุคลิกภาพ มนุษยส์ัมพนัธ์
และการแต่งตวัทีดี ใหบ้ริการกบัผูบ้ริโภคแต่ละคนอยา่งเท่าเทียม สามารถสร้างความ-
เชือมันใหเ้กิดขึนกบัผูรั้บบริการได้ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2546, หนา้ 63-79)

6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (process) มีความสาํคญัมาก โดยอาศยัพนกังานทีมี
ประสิทธิภาพหรือเครืองมือทีทนัสมยั เพือใหเ้กิดกระบวนการทีสามารถส่งมอบบริการ
ทีมีคุณภาพใหก้บัผูบ้ริโภค โดยผูบ้ริโภคไดรั้บความสะดวก รวดเร็วและไม่ยุง่ยาก
การใหบ้ริการประกอบดว้ยหลายขนัตอน ซึงในแต่ละขนัตอนจะตอ้งมีการประสาน
เชือมโยงกนัอยา่งดี เพือใหก้ารบริการเป็นทีประทบัใจของผูบ้ริโภค แต่การบริการใน
ขนัตอนแรกจะมีความสาํคญัทีสุด เพราะจะรักษาลูกคา้ใหอ้ยูก่บักิจการและเป็นลูกคา้
ทีจงรักภกัดีตลอดไป
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7. ดา้นสิงแวดลอ้มทางกายภาพ (physical evidence) สิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็น
สิงแรกทีสร้างความประทบัใจในการใชบ้ริการครังแรก เป็นส่วนประกอบทีมีผลต่อ
การตดัสินใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ตวัอาคาร เครืองมือ อุปกรณ์ต่าง ๆ ทีใชใ้น
การใหบ้ริการ เช่น การตกแต่งสถานที ลานจอดรถ หอ้งนาํ บรรยากาศภายในสาํนกังาน
การจดัสรรพืนทีบริการ ป้ายประชาสัมพนัธ์ตลาดจนแบบฟอร์มต่าง ๆ ทีไวบ้ริการลูกคา้

จากทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรและพนกังาน
ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ และดา้นสิงแวดลอ้มทางกายภาพ เป็นปัจจยัภาย
ในทีธุรกิจสามารถควบคุมได ้ซึงธุรกิจต่างพยายามสร้างขึนมาใหมี้คุณภาพ เพือสร้าง
ความประทบัใจและความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการมากทีสุด

แนวคดิและทฤษฎเีกียวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค
1. ความหมายของพฤติกรรม

Schiffman and Kanuk (1985, p. 256) ใหค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค
วา่เป็นพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซึงผูบ้ริโภคทาํการคน้หา (searching) การซือ (purchasing)
การใช้ (using) การประเมิน (evaluating) และการใชส้อยสินคา้และบริการ โดยผูบ้ริโภค
คาดหวงัวา่จะตอบสนองความตอ้งการได้

Solomon (1928, p. 158) ใหค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคไวว้า่เป็น
การกระทาํของบุคคลทีเกียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือก (select) การซือ (purchasing)
การใช้ (use) และการกาํจดัส่วนทีเหลือ (dispose) ของสินคา้หรือบริการต่าง ๆ เพือ
ตอบสนองต่อความตอ้งการและความปรารถนาของตน

จากความหมายทีกล่าวมา สามารถกล่าวไดว้า่ พฤติกรรมการบริโภค หมายถึง
กระบวนการหรือพฤติกรรมการติดสินใจ การซือ การใชแ้ละการประเมินผลการใช้
สินคา้หรือบริการของผูบ้ริโภค ซึงจะมีผลต่อการซือสินคา้หรือบริการครังต่อไป
ทงัในปัจจุบนัและอนาคต
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2. ลกัษณะของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภค (consumer) คือ ผูที้มีความตอ้งการซือ (need)
มีอาํนาจซือ (purchasing power) ทาํใหเ้กิดพฤติกรรมการซือ (purchasing behavior)
และพฤติกรรมการใช้ (using behavior) ดงันี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541, หนา้ 158-159)

2.1 ผูบ้ริโภคเป็นบุคคลทีมีความตอ้งการ การทีบุคคลนนัจะตอ้งมีความตอ้งการ
ผลิตภณัฑ์ ซึงบางคนถา้ไม่มีความตอ้งการกถื็อวา่ไม่ใช่ผูบ้ริโภค ดงันัน ถา้จะวดัวา่ใคร
เป็นผูบ้ริโภคตอ้งวดัทีความตอ้งการและความตอ้งการมิใช่รูปธรรม แต่เป็นนามธรรม

2.2 ผูบ้ริโภคเป็นผูที้มีอาํนาจซือ (purchasing power) ผูบ้ริโภคจะมีแค่เพียง
ความตอ้งการอยา่งเดียวไม่ไดแ้ต่จะตอ้งมีอาํนาจซือดว้ย

2.3 การเกิดพฤติกรรมการซือ (purchasing behavior) เมือผูบ้ริโภคมีความ-
ตอ้งการและมีอาํนาจซือแลว้กจ็ะเกิดพฤติกรรมการซือ เช่น ซือทีไหน เมือใด
ใชม้าตรการอะไรในการตดัสินใจซือ ซือมากนอ้ยแค่ไหน

2.4 พฤติกรรมการใช้ (using behavior) ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการใชอ้ยา่งไร
จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคนนั ทาํใหท้ราบถึงลกัษณะ
ต่าง ๆ ของผูบ้ริโภค ไม่วา่จะเป็นผูบ้ริโภคเป็นบุคคลทีมีความตอ้งการผูบ้ริโภคเป็น
ผูที้มีอาํนาจซือ การเกิดพฤติกรรมการซือ และพฤติกรรมการใชที้ส่งผลกระทบต่อ
การตดัสินใจเลือกใชสิ้นคา้และบริการของผูบ้ริโภคนนั โดยเริมตงัแต่บทบาทของผูบ้ริโภค
จนถึงกระบวนการรับรู้และการตดัสินใจเลือกใชสิ้นคา้และบริการ ซึงสิงเหล่านีลว้น
มีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคทีแตกต่างกนัออกไป การศึกษาถึง
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในรูปแบบต่างๆ และกระบวนการตดัสินใจเลือกใชสิ้นคา้
และบริการของผูบ้ริโภคนนั จึงมีผลต่อการวางแผนทางการตลาดเพือใหส้ามารถ
เขา้ถึงผูบ้ริโภคและตรงต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดม้ากทีสุด

แนวคดิของคุณภาพสําหรับการให้บริการ
ณฐัพชัร์ ลอ้ประเสริฐ (2549) ใหค้วามหมายของคุณภาพการบริการไวว้า่ สิงใด

กต็ามทีทาํใหเ้กิดความรู้สึกพึงพอใจและพดูถึงอยูเ่สมอ เมือไดใ้ชสิ้นคา้และบริการ
ซึงไม่ไดค้าํนึงถึงแต่ประโยชน ์การใชส้อยแต่รวมถึงความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค
ความประทบัใจ ความพึงพอใจไปจนถึงความภกัดีของลูกคา้องคก์รต่าง ๆ จึงพยายาม
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สร้างหรือหากลยทุธ์ทางการตลาดขึนมาเพือใหต้อบสนองความ ตอ้งการและเกิดความ-
พึงพอใจ แต่การจะทาํใหก้ลยทุธ์สาํเร็จไดต้อ้งอาศยัความรู้ ความเขา้ใจ เกียวกบัผูรั้บบริการ
เพือใหเ้ขา้ใจถึงความแตกต่างระหวา่งสิงทีคาดหวงัและสิงทีธุรกิจจดัใหว้า่มีความแตกต่าง
มากนอ้ยเพียงใดแลว้นาํมาปรับปรุง แกไ้ขเพือใหช่้องวา่งดงักล่าวลดลง

พิมล เมฆสวสัดิ (2550) ใหค้วามหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบ
บริการทีดี เหมาะสมทงัเวลา สถานที รูปแบบ ลกัษณะทางจิตวทิยาโดยใชแ้รงงานมนุษย์
เพือสนองตอบความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิด
ความพึงพอใจสูงสุดจากการใชบ้ริการ มีความประทบัใจในบวกและอยากกลบัมาใช้
บริการอีก รวมทงัอยากบอกต่อไปถึงผูอื้นในทางทีดีซึงส่งผลกระทบดา้นบวกต่อ
ภาพลกัษณ์ของบริการทีดีดว้ย

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดของคุณภาพสาํหรับการใหบ้ริการ
ของ Christopher (1996) วา่เกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการ โดยคาํนึงถึง
คุณลกัษณะ 10 ประการมี ดงันี

1. การเขา้ถึงลูกคา้ (access) บริการทีใหก้บัลูกคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวกในดา้น
เวลาและสถานทีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ทาํเลทีตงัเหมาะสมเพือแสดงถึง
ความสามารถของการเขา้ถึงลูกคา้

2. การติดต่อสือสาร (communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาที
ลูกคา้เขา้ใจง่าย

3. ความสามารถ (competence) บุคลากรทีใหบ้ริการตอ้งมีความชาํนาญและ
มีความรู้ความสามารถในงาน

4. ความมีนาํใจ (courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์มีความเป็นกนัเอง
5. ความน่าเชือถือ (credibility) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความ-

เชือมันและความไวว้างใจในบริการโดยเสนอบริการทีดีทีสุดแก่ลูกคา้
6. ความไวว้างใจ (trust) บริการทีใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความสมาํเสมอและถูกตอ้ง
7. การตอบสนองลูกคา้ (responsiveness) พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการและแกไ้ข-

ปัญหาแก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามทีลูกคา้ตอ้งการ
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8. ความปลอดภยั (security) บริการทีใหต้อ้งปราศจากอนัตรายความเสียง
และปัญหาต่าง ๆ

9. การสร้างบริการใหเ้ป็นทีรู้จกั (tangible) บริการทีลูกคา้ไดรั้บจะทาํให้
กลุ่มเป้าหมายสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพดงักล่าวได้

10. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (understanding/knowing customer) พนกังาน
ตอ้งเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการ
จากการศึกษาแนวคิดของคุณภาพสาํหรับการใหบ้ริการทีกล่าวมาขา้งตน้นี สรุปไดว้า่
คุณภาพการใหบ้ริการเกิดจากการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของผูบ้ริโภคทีเลือกใช้
สินคา้และบริการ ภายหลงัจากทีผูบ้ริโภคไดรั้บบริการแลว้ ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชือถือ
ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองผูบ้ริโภค ดา้นการเขา้ใจและรู้จักผูบ้ริโภค เป็นตน้
ซึงมีส่วนสาํคญัในการดาํเนินงานของพนกังานเป็นอยา่งมาก เนืองจากการประกอบธุรกิจ
ดา้นสายการบินเป็นงานดา้นการใหบ้ริการ ซึงในปัจจุบนัมีการแข่งขนัทีรุนแรง จะเห็น
ไดว้า่ ธุรกิจสายการบินตน้ทุนตาํต่างใหค้วามสาํคญักบัคุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูบ้ริโภค
มากเป็นอนัดบัหนึง ดงันนั ธุรกิจสายการบินจะตอ้งพฒันา ปรับปรุงระบบการใหบ้ริการ
ใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ ไม่ว่าจะเป็นดา้นระบบงานเทคโนโลย ีสถานที เครืองมือ อุปกรณ์
สิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ตลอดจนการปฏิบติังานของพนกังานทีปฏิบติัต่อผูที้เขา้มา
ใชบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สร้างความน่าเชือถือและความเชือมัน
ใหก้บัผูบ้ริโภค สามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภค ตอบสนองความตอ้งการและสร้างการบริการ
ใหเ้ป็นทีรู้จกักบัผูบ้ริโภคใหไ้ดม้ากทีสุด เพือก่อใหเ้กิดการเขา้มาใชบ้ริการซาํ

แนวคดิเกียวกบัการตลาดธุรกจิบริการ
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หนา้ 18) ไดใ้หค้วามหมายการบริการไวว้า่

เป็นกิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ทีไม่มีตวัตนของธุรกิจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ
โดยสินคา้ทีไม่มีตวัตนนนัจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่
ความพึงพอใจได ้ซึงในปัจจุบนัการบริการกลายเป็นหวัใจสาํคญัสาํหรับธุรกิจ โดยจะ
เห็นไดจ้ากการทีนกัการตลาดพยายามนาํเอาการใหบ้ริการมาเสริมประกอบกบัการขาย
สินคา้ สาํหรับผูบ้ริโภคการบริการไดเ้ขา้มามีบทบาทสาํคญัต่อชีวติประจาํวนั โดย
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รูปแบบการดาํเนินชีวติและความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดเ้ปลียนแปลงไปตามค่านิยม
ธุรกิจต่าง ๆ จึงมุ่งทีจะแข่งขนัเพือสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภคสูงทีสุด

ฉตัยาพร เสมอใจ (2545, หนา้ 10) ไดใ้หค้วามหมายธุรกิจบริการไวว้า่ เป็นธุรกิจ
ทีดาํเนินกิจกรรมทีตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพือสร้างความพึงพอใจแก่
ผูบ้ริโภคและผลประโยชน์ของธุรกิจ ประเภทของธุรกิจบริการมี 3 ประเภท คือ บริการหลกั
บริการเสริม และบริการอืน ๆ โดยบริการหลกัเป็นหวัใจหลกัของธุรกิจ มีความซบัซอ้น
ในการใหบ้ริการกบัลูกคา้มากกวา่ประเภทของบริการอีกสอบประเภท และเป็นตวันาํ
รายไดเ้ขา้สู่ธุรกิจจึงตอ้งมีคุณภาพมากทีสุด เพือส่งมอบบริการทีแข่งขนักบัคู่แข่งได้
ส่วนบริการเสริมจะเป็นตวัเสริมของบริการหลกัจะตอ้งไม่ทาํใหบ้ริการหลกัเสียหาย
และทาํใหบ้ริการดีขึน ส่วนบริการอืน ๆ เป็นบริการทีขาดไม่ได ้เนืองจากเป็นบริการ
ทีสนบัสนุนบริการหลกัและบริการเสริมทีจะช่วยสร้างความสะดวกอยา่งแทจ้ริงใหก้บั
ลูกคา้

คุณภาพในการบริการ
สุพรรณี อินทร์แกว้ (2549, หนา้ 28-29) ไดใ้หค้วามหมายคุณภาพของการบริการ

ไวว้า่ เป็นการใหบ้ริการทีสามารถสนองความตอ้งการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้
และทาํใหลู้กคา้เกิดความพอใจ โดยคุณภาพบริการจะมีความแตกต่างกนัไปตามลกัษณะ
ของผูใ้ชแ้ละมาตรฐานของผูใ้ชแ้ต่ละคน

1. บริการทีมีคุณภาพ (quality service) คือ บริการทีมีลกัษณะทางคุณภาพ ไดแ้ก่
ความสะอาด ความสะดวกรวดเร็ว ความถูกตอ้งทีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ (need)
และความคาดหวงั (expectations) ของคุณภาพทีไดรั้บและสามารถสร้างความพึงพอใจ
ใหแ้ก่ลูกคา้ได้

2. ปัจจยักาํหนดของการบริการในการประเมินคุณภาพของการบริการผูบ้ริโภค
ใชปั้จจยั 10 ประการ ดงันี (ชูชยั สมิทธิไกร, 2553, หนา้ 372-373)

2.1 ความคงเส้นคงวา (reliability) ธุรกิจทีใหบ้ริการสามารถปฏิบติังาน
ไดถู้กตอ้งตงัแต่ครังแรกของการปฏิบติัและปฏิบติัตามสัญญาทีใหไ้วก้บัผูบ้ริโภค
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2.2 การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจหรือ
ความพร้อมของผูใ้หบ้ริการทีจะปฏิบติังานอยา่งรวดเร็วและทนัที เช่น การโทรศพัท์
กลบัไปหาลูกคา้อยา่งรวดเร็ว การใหบ้ริการในทนัทีทนัใด ความรวดเร็วจะตอ้งมาจาก
พนกังานและกระบวนการในการใหบ้ริการทีมีประสิทธิภาพ

2.3 สมรรถนะ (competence) หมายถึง การมีทกัษะ ความรู้ความสามารถที
จาํเป็นต่อการใหบ้ริการ เช่น ความรู้และทกัษะในการซ่อมแซมอุปกรณ์ต่าง ๆ ความรู้
เกียวกบักฎหมายทีเกียวขอ้ง

2.4 ความสะดวก (access) หมายถึง ความสะดวกและความง่ายในการขอใช้
บริการ เช่น การเปิดบริการในช่วงเวลาทีสะดวก การเดินทางไปยงัสถานทีตงัไม่ยุง่ยาก
หรือสามารถติดต่อทางโทรศพัทไ์ด้

2.5 ความสุภาพเป็นมิตร (courtesy) หมายถึง ความสุภาพ ความเป็นมิตร
ความมีนาํใจ และการใหเ้กียรติผูอื้นของผูใ้หบ้ริการ เช่น การพดูจาดว้ยใบหนา้ทียิมแยม้
และสุภาพ

2.6 การสือสาร (communication) หมายถึง การพดูจาและใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้
ดว้ยภาษาทีง่ายต่อการเขา้ใจและการรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ เช่น การอธิบาย
กระบวนการใหบ้ริการค่าใชจ่้ายขอ้ดี-ขอ้เสียต่าง ๆ

2.7 ความน่าเชือถือ (credibility) หมายถึง ความน่าไวว้างใจ ความซือสัตย์
และการคาํนึงถึงผลประโยชนข์องลูกคา้เป็นความสามารถในการมอบบริการ เพือตอบ-
สนองความตอ้งการของลูกคา้ทีไดส้ัญญา หรือทีควรจะเป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้งและไดต้รง
ตามวตัถุประสงคข์องการบริการภายในเวลาทีเหมาะสม เช่น ชือเสียงขององคก์ร
ลกัษณะส่วนตวัของพนกังานทีใหบ้ริการ

2.8 ความปลอดภยั (security) หมายถึง การไม่มีภยัอนัตราย ความเสียง หรือ
ความเคลือบแคลงน่าสงสัยเขา้มาเกียวขอ้งในการบริการ เช่น ความปลอดภยัของอุปกรณ์
และเครืองมือทีใช ้การรักษาความลบัของลูกคา้

2.9 การเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภค (understanding the customer)
หมายถึง การพยายามเขา้ใจความตอ้งการทีแทจ้ริงของลูกคา้ เช่น การใหค้วามสนใจ
แก่ลูกคา้เป็นรายบุคคล การจดจาํรายละเอียดต่าง ๆ ของลูกคา้ประจาํ
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2.10 ลกัษณะภายนอกทีเป็นรูปธรรม (tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ
ทีมองเห็นได ้เช่น ลกัษณะของอาคารทีตงั การแต่งกายของพนกังาน เครืองมือและ
อุปกรณ์ทีใช้

แนวคดิและทฤษฎเีกียวกบัการตัดสินใจ
ทฤษฎีการตดัสินใจของผูบ้ริโภค (decision making theory) หมายถึง ตวัแบบ

การตดัสินใจของผูบ้ริโภค (model of consumer decision making) ตวัแบบนีจะรวม
ความคิดเกียวกบัการตดัสินใจซือของผูบ้ริโภคและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซึงมี
ส่วนสาํคญั 3 ส่วน คือ (Schiffman & Kanuk, 1994, pp. 456-458)

1. การนาํเขา้ขอ้มูล (input) เป็นอิทธิพลจากภายนอกทีมีผลต่อค่านิยม ทศันคติ
และพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซึงมาจากกิจกรรมส่วนประสมทางการตลาดทีพยายาม
สือสารไปยงัผูบ้ริโภคที มีศกัยภาพ ซึงแยกเป็น

1.1 การนาํเขา้ทางการตลาด (marketing inputs) คือ กิจกรรมทางการตลาดที
พยายามเขา้ถึงการกาํหนดและจูงใจผูบ้ริโภคใหซื้อหรือใชผ้ลิตภณัฑ ์โดยใชก้ลยทุธ์ต่าง ๆ
เช่น ใชหี้บ ห่อขนาด การรับประกนัและนโยบายดา้นราคา เป็นตน้

1.2 การนาํเขา้ของวฒันธรรมทางสังคม (social culture inputs) เป็นการนาํเขา้
ทีไม่เกียวขอ้งกบัการคา้ เช่น ความคิดเห็นของเพือน บรรณาธิการหนงัสือพิมพ ์วฒันธรรม
ชนัทางสังคม ซึงเป็นอิทธิพลภายในบุคคลทีมีผลต่อการประเมินผลและการยอมรับหรือ
ปฏิเสธผลิตภณัฑ์

2. กระบวนการ (process) เพือใหเ้ขา้ใจถึงกระบวนการนี จะพิจารณาถึงอิทธิพล
ของปัจจยัทางจิตวิทยาซึงจะเป็นอิทธิพลภายใน (แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ หรือ
ทศันคติ) ทีมีผลกระทบต่อกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค รวมถึงปัจจยัอีก
2 ประการ คือ (Schiffman & Kanuk, 1985, pp. 456-458)

2.1 การรับรู้ความเสียง (perceived risk) คือ ความไม่แน่นอนทีผูบ้ริโภคเผชิญ
โดยไม่สามารถคาดเดาผลลพัธ์ทีเกิดจากการตดัสินใจซือ ดงันนั ผูบ้ริโภคมกัซือสินคา้
หรือบริการในทีเดิม ๆ เพือหลีกเลียงความเสียงทีอาจจะเกิดขึน ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีขอ้มูล
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ผลิตภณัฑก์ม็กัจะเชือถือในชือเสียงของร้านคา้นนั ๆ ถา้เกิดความสงสัยผูบ้ริโภคจะซือ
ของแพงไวก่้อน เพือลดความเสียงเพราะผูบ้ริโภคมกัคิดวา่ของแพงตอ้งเป็นของดี

2.2 กลุ่มทียอมรับได้ (evoked set) หมายถึง ตราสินคา้ทีผูบ้ริโภคเลือกซือ
ซึง ประกอบดว้ยสินคา้จาํนวนนอ้ยทีผูบ้ริโภคคุน้เคย จาํได ้และยอมรับการตดัสินใจ
ของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ

2.2.1 ขนัความรู้ความตอ้งการ (need recognition) ขนัรับรู้ความตอ้งการ
จะเกิดขึนเมือผูบ้ริโภคเผชิญกบัปัญหา เช่น การซือของจากเครืองขายอตัโนมติักบัปัญหา
ซบัซอ้น คือ ปัญหาทีมีการพฒันาใหซ้บัซอ้นขึน เช่น เมือใชร้ถไปนาน ๆ จะเกิดความคิด
ทีจะเปลียนรถใหม่ เพือหลีกเลียงค่าซ่อมรถเก่า เป็นตน้

2.2.2 การคน้หาขอ้มูลก่อนการตดัสินใจซือ (pre-purchase search)
ขนัตอนนีจะเริมตน้ขึนเมือผูบ้ริโภครู้วา่จะไดรั้บความพอใจจากการซือหรือบริโภค
ผลิตภณัฑ์ ผูบ้ริโภคจะตอ้งการขอ้มูลเพือใชเ้ป็นพืนฐานในการเลือก (ถา้มีประสบการณ์
มาก่อนกใ็ชไ้ดเ้ลย แต่ถา้ไม่มีกต็อ้งคน้หา)

2.2.3 การประเมินทางเลือก (evaluation of alternative) เป็นขนัตอน
ในกระบวนการตดัสินใจซือ ซึงผูบ้ริโภคประเมินผลประโยชนที์จะไดรั้บจากแต่ละ
ทางเลือกของผลิตภณัฑที์กาํลงัพิจารณาจะใช้ 2 รูปแบบ คือ ใชร้ายชือตราทีเลือกไวแ้ลว้
(evoke set) และเลือกเอาจาก ทงัหมดทีมีในตลาด

3. การแสดงผลหรือพฤติกรรมทีแสดงออก การแสดงผลหรือพฤติกรรมทีแสดงออก
(output) คือ พฤติกรรมการซือและการประเมินหลงัการซือ วตัถุประสงคท์งัสองกิจกรรม
นีเพือทีจะเพิมความพอใจของผูบ้ริโภคในการ ตดัสินใจซือของผูบ้ริโภคเองมีรายละเอียด
ดงันี

3.1 พฤติกรรมการซือ (purchase behavior) ผูบ้ริโภคมีการซืออยู่ 2 ประเภท
คือ ทดลองซือ (trial purchase) และซือซาํ (repeat purchase) ถา้ผูบ้ริโภคซือสินคา้ชนิดหนึง
หรือตราหนึงเป็นครังแรก และซือในปริมาณนอ้ยกวา่ปกติ การซือนีจะถูกพิจารณาวา่
เป็นการทดลองซือ นันคือ การทดลอง คือ รูปแบบพฤติกรรมการซือทีผูบ้ริโภคพยายาม
ทีจะประเมินสินคา้โดยผา่นการใชโ้ดยตรง ถา้ตราใหม่เป็นสินคา้ประเภทเดียวกบัสินคา้
ทีมีอยูแ่ลว้ ถูกคน้พบจากการทดลองใชว้า่ทาํใหเ้กิดความ พึงพอใจมากกวา่ตราสินคา้อืน
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หรือตราเดิมทีใชอ้ยู ่ผูบ้ริโภคกจ็ะทาํการซือซาํ พฤติกรรมการซือซาํนี ใกลเ้คียงกบั
แนวความคิดความภกัดีในตราสินคา้มาก (brand loyalty) ซึงทุกบริษทัพยายามจะใหมี้
ขึนกบัตราสินคา้ของตนเอง การซือซาํนนัเป็นการบ่งชีวา่ผูบ้ริโภคพอใจในสินคา้

3.2 การประเมินหลงัการซือ (Post purchase evaluation) เมือผูบ้ริโภคใช้
ผลิตภณัฑโ์ดยเฉพาะอยา่งยงิในระหวา่งการทดลองใช ้พวกเขาจะทาํการประเมินในดา้น
ของสิงทีพวกเขาคิดหวงั ซึงผลจากการประเมินนนัเป็นไปไดที้จะออกมาใน 3 รูปแบบ
ดงันี (Schiffman & Kanuk, 1985, pp. 456-458)

3.2.1 สินคา้นนัตรงกบัความคาดหวงั ซึงจะนาํไปสู่ความรู้สึกทีเป็น
ธรรมชาติ

3.2.2 สินคา้นนัดีเกินความคาดหมาย ซึงทาํใหเ้กิดความรู้สึกทีเป็นบวก
3.2.3 สินคา้นนัไม่ดีเกินความคาดหมาย ซึงทาํใหเ้กิดความรู้สึกทีเป็นลบ

สาํหรับผลทีออกมาในแต่ละขอ้ของ 3 ขอ้นี แสดงถึงความคาดหวงัและความพอใจของ
ผูบ้ริโภคเกียวขอ้งกบัการทีผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ทีจะตดัสินประสบการณ์ของผูบ้ริโภคเอง
ซึงเทียบกบัความคาดหวงั เมือทาํการประเมินหลงัการซือ จากการศึกษาแนวคิดและ
ทฤษฎีเกียวกบัการตดัสินใจ ประกอบไปดว้ย 3 ส่วน คือ การนาํเขา้ขอ้มูลกระบวนการ
ตดัสินใจและการแสดงผลหรือพฤติกรรมทีแสดงออก พบวา่ ก่อนการเลือกใชสิ้นคา้
และบริการ ผูบ้ริโภคจะมีการศึกษาขอ้มูลก่อน หลงัจากนันจะใชก้ระบวนการตดัสินใจ
ในการพิจารณาเลือกซือสินคา้และบริการ โดยไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัจิตวิทยาเป็น
ตวักาํหนด และมีการประเมินผลทีไดจ้ากการตดัสินใจซือสินคา้และบริการนนั โดย
ผูว้จิยัจะนาํไปใชป้ระโยชนใ์นการศึกษาปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์

วรรณกรรมทเีกยีวข้อง

ปิยวรรณ ไกรเลิศ (2556) ศึกษาเรือง ปัจจัยทีมีผลต่อการตัดสินใจซือบริการ-
สายการบิน ศึกษาเปรียบเทียบระหว่างสายการบินไทยสมายล์ และสายการบินไทยแอร์-
เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี ประชากรทีใช้ คือ ผูโ้ดยสารทีใชบ้ริการสายการบินไทย-
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สมายล์ 225 คน และไทยแอร์เอเชีย 225 คน เกบ็ตวัอยา่งทีและสนามบินกระบี สนามบิน-
สุวรรณภูมิ สถิติทีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย ค่าเบียงเบนมาตรฐาน
การวเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉลีย การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และ
การวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ

ผลการวจิยัพบวา่ พฤติกรรมของผูโ้ดยสารของทงัสองสายการบินมีลกัษณะ
คลา้ยคลึงกนัใหค้วามสาํคญัดา้นปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ อาย ุระดบัการศึกษา
และอาชีพแตกต่างกนัมีความตงัใชบ้ริการในภาพรวมทีแตกต่างกนั พฤติกรรมการใช้
บริการไดแ้ก่ วธีิการสาํรองทีนัง และช่องทางการชาํระเงิน มีอิทธิพลต่อความตงัใจใช้
บริการสารการบินไทยสมายลใ์นภาพรวมทีแตกต่างกนั

จิตติยา ศรีฤทธิประดิษฐ์ (2558) ศึกษาเรือง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ทีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน ต้นทุนตําภายในประเทศในเขตจังหวดั-
อุบลราชธานีของผู้โดยสารสายการบินนกแอร์ ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ทีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํภายในประเทศในเขตจงัหวดั-
อุบลราชธานีของผูโ้ดยสารสายการบินนกแอร์ กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูบ้ริโภคทีเคยใชบ้ริการ
สายการบินนกแอร์ จาํนวน 400 คน ส่วนเครืองมือทีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ
แบบสอบถาม สถิติทีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าเฉลีย ค่าร้อยละ ส่วนเบียงเบน-
มาตรฐาน และสถิติไคสแควร์

ผลการวจิยัพบวา่ (1) ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี
สถานะภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา และ
มีรายไดเ้ฉลียต่อเดือน 15,000 บาท หรือตาํกวา่ (2) พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคเ์พือการท่องเทียว ความถีในการ-
เลือกใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 5 ครัง/เดือน การเดินทางส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงวนัหยดุสุดสัปดาห์
เสาร์-อาทิตย์ หรือวนัหยดุนกัขตัฤกษ ์มีการตดัสินใจดว้ยตวัเองในการเลือกใชบ้ริการ
สายการบิน โดยมีการสาํรองซือทีนังหรือตัวโดยสารของสายการบินผา่นทางเวบ็ไซต์
และชาํระเงินค่าตัว โดยสารผา่นเคานเ์ตอร์เซอร์วสิ (3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ทีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ ผูบ้ริโภคไดใ้ห้
ความสาํคญัมากทีสุดในดา้นบุคลากรและพนกังาน รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการจดั
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จาํหน่าย ดา้นสิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นผลิตภณัฑ์
ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั

มนสินี เลิศคชสีห์ (2558) ศึกษาเรือง ปัจจัยทีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสาย
การบินการบินไทย สาํหรับการให้บริการภายในประเทศ เพือนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลให้
การบินไทยนาํไปพฒันา วางแผนกลยทุธ์ รวมถึงปรับปรุงการบริการใหมี้ประสิทธิภาพ
และตรงกบัความตอ้งการทีแทจ้ริง โดยนาํปัจจยัต่าง ๆ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์
และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มาเป็นกรอบแนวความคิดในการศึกษาปัจจยั
ทีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินการบินไทย สาํหรับการใหบ้ริการภายในประเทศ

จากผลการวจิยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ เป็นเพศชาย
ร้อยละ 43.0 และเพศหญิงร้อยละ 57.0 โดยส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอายุ 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ
46.8 ทงันี กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า
ร้อยละ 57.8 โดยเป็นขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจมากทีสุด คิดเป็นร้อยละ 42.3 ส่วนใหญ่มี
รายไดเ้ฉลียต่อเดือน 15,000-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 44.0 สาํหรับพฤติกรรมการใช้
บริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความถีในการใชบ้ริการสายการบินการบินไทยภายในประเทศ
มากทีสุดไม่เกิน 2 เทียวต่อปี คิดเป็นร้อยละ 70 ค่าใชจ่้ายโดยเฉลียต่อเทียวในการใช้
บริการสายการบินการบินไทยภายในประเทศมากทีสุด 2,501-3,000 บาท คิดเป็นร้อยละ
41 ส่วนใหญ่ มีจุดประสงคใ์นการใชบ้ริการเพือการท่องเทียวมากทีสุด คิดเป็นร้อยละ 52
ช่องทางในการจองตัวสายการบินการบินไทยภายในประเทศทีกลุ่มตวัอยา่งเลือกใชม้าก
ทีสุด ผา่นทางเวบ็ไซตข์องสายการบิน คิดเป็นร้อยละ 71 สาํหรับการเดินทางครังล่าสุด
โดยสายการบินการบินไทยภายในประเทศ มากทีสุด ไดแ้ก่ เชียงใหม่ คิดเป็นร้อยละ 46
นอกจากนี จากผลการวจิยั พบวา่ ปัจจยัทีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินการบินไทย
สาํหรับการใหบ้ริการภายในประเทศ มีทงัหมด 6 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ ์บรรยากาศ และความสะอาดของหอ้งโดยสาร ปัจจยัดา้นการทาํกิจกรรมเพือ-
สังคม ปัจจยัดา้นกระบวนการและศนูยบ์ริการ ปัจจยัดา้นช่องทางการจาํหน่ายและบริการ
และกิจกรรมส่งเสริมการขาย และปัจจยัดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ
รสชาติอาหาร และการประกนัภยัการ เดินทาง ตามลาํดบั สาํหรับการศึกษาความแตกต่าง
ของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ พบวา่ เพศ อาย ุระดบั การศึกษา และอาชีพทีแตกต่างกนั
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ไม่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินการบินไทย สาํหรับการ ใหบ้ริการภายในประเทศ
ในขณะทีระดบัรายไดที้แตกต่างกนั ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน การบินไทย
สาํหรับการใหบ้ริการภายในประเทศ แตกต่างกนั

รุจิราภรณ์ เอน็ดู (2558) ศึกษาเรือง ปัจจัยทีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
สายการบินแอร์เอเชียของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยศึกษาใช้
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉลียต่อเดือน เกบ็รวมรวมขอ้มูลผา่นการวาง
แบบสอบถามลงบนสือออนไลน์ และวเิคราะห์ผลการวจิยัโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป

จากการวจิยัพบวา่ ปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินแอร์-
เอเชีย ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย
คือ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นกระบวนการบริการ ปัจจยัดา้น
การสร้างและการนาํเสนอทางกายภาพ ปัจจยัดา้นบุคลากร และปัจจยัดา้นช่องทางการ-
จดัจาํหน่ายและการส่งเสริมการตลาด ส่วนปัจจยัทีไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการสายการบินแอร์เอเชียของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
คือ ปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการลกัษณะทางประชากรศาสตร์ในดา้นเพศ
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้เฉลียต่อเดือนทีแตกต่างกนันนั ผลวจิยัพบวา่
ปัจจยัดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษาและอาชีพทีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการสายการบินแอร์เอเชียไม่แตกต่างกนั ส่วนปัจจยัดา้นรายได ้เฉลียต่อเดือน
ทีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินแอร์เอเชียแตกต่างกนั โดย
ผูที้มีรายไดเ้ฉลียต่อเดือนอยูใ่นช่วงนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท และมากกวา่ 40,001
บาทขึนไป มีค่าเฉลียการตดัสินใจใชบ้ริการมากทีสุด

รัฐนนัท์ พุกภกัดี (2557) ศึกษาเรือง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีมีต่อ
สายการบินไทย ศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยทีมีต่อสายการบินไทย
จาํแนกตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ และเปรียบเทียบระดบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยทีมีต่อสายการบินไทย จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล
และพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบิน เกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจาก
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ผูโ้ดยสารชาวไทยทีใชบ้ริการสายการบินไทยทงัเส้นทางบินภายในประเทศและระหวา่ง-
ประเทศ จาํนวน 200 คน สถิติทีใชใ้นการวเิคราะห์ คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถี
ร้อยละ ค่าเฉลีย และส่วนเบียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ t test และ
One-Way ANOVA และวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ โดยวธีิ LSD

ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง
31-40 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั มีรายได้
มากกวา่ 100,000 บาทขึนไป ดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบวา่ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ
สายการบิน 4-6 ครัง/ปี มีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางเพือติดต่อธุรกิจ โดยส่วนใหญ่ใช้
บริการเส้นทางการบินภายในประเทศ และราคาเฉลียของบตัรโดยสารต่อเทียวบิน
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท นอกจากนี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสายการบินส่วนใหญ่ซือบตัรโดยสาร
ผา่นทางตวัแทนจาํหน่าย (travel agent) และไม่ไดเ้ป็นสมาชิกบตัร สะสมไมล์ Royal
Orchid Plus (ROP) ของการบินไทย ใชบ้ริการเช็คอินผา่นเคานเ์ตอร์ตรวจรับ บตัรโดยสาร
ของการบินไทย ผูใ้ชบ้ริการสายการบินทีมีปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา
อาชีพ และรายไดที้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจทีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติทีระดบั .05 ยกเวน้ เพศทีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั
พฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินทีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั .05 ดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ความถีในการใชบ้ริการ วตัถุประสงค์
ในการเดินทาง เส้นทางการบินทีใชบ้ริการ ราคาบตัรโดยสารเฉลีย ช่องทางในการซือ
บตัรโดยสาร ประเภทสมาชิกบตัรสะสมไมล ์และช่องทางในการเช็คอิน ระดบัความ-
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทย จาํแนกตามส่วนประสมการตลาดสาํหรับนกัธุรกิจบริการ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทงัหมด โดยในดา้นการบริการมีค่าเฉลียดา้นความรวดเร็วใน
การช่วยเหลือและใหบ้ริการแก่ลูกคา้สูงสุด ดา้นราคา มีค่าเฉลียดา้นราคาเป็นไปตาม
ขอ้เทจ็จริงทีไดโ้ฆษณาไวสู้งสุด ดา้นการจดัจาํหน่าย มีค่าเฉลียดา้นความสะดวกใน
การซือบตัรโดยสารผา่นทาง Call Center สูงสุด ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉลีย
ดา้นสิทธิพิเศษทีไดรั้บจากการเป็นสมาชิกบตัรรอยลัออร์คิด พลสั (บตัรสะสมไมล)์
เช่น แลกของรางวลั การอพัเกรดชนัโดยสาร การใชห้อ้งรับรอง รางวลัหอ้งพกัโรงแรม
ฯลฯ สูงสุดดา้นพนกังานสายการบิน มีค่าเฉลียดา้นพนกังานมีความรู้เป็นมืออาชีพ แกไ้ข
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ปัญหาไดดี้สูงสุดดา้นรูปลกัษณ์ภายนอกของสายการบิน มีค่าเฉลียดา้นความสะอาด
ภายในหอ้งโดยสารเครืองบินสูงสุด และดา้นกระบวนการจดัการมีค่าเฉลียดา้นการ
ใหบ้ริการช่วยเหลือตลอดการเดินทางสูงสุด
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ตาราง 1
สรุปผลการทบทวนวรรณกรรมทีเกียวข้อง

ชือ-สกุล เรืองทีทาํการศึกษา ผลการศึกษา ขอ้เสนอแนะจากการศึกษา
ปิยวรรณ ไกรเลิศ ปัจจยัทีมีผลต่อความตงัใจ

ซือบริการสายการบิน ศึกษา
เปรียบเทียบระหวา่งสายการ-
บินไทยสมายลแ์ละสายการ-
บินไทยแอร์เอเชีย เส้นทาง
กรุงเทพ-กระบี

ประชากรทีใชคื้อผูโ้ดยสารทีใชบ้ริการสายการบินไทย-
สมายล์ 225 คน และไทยแอร์เอเชีย 225 คน เก็บตวัอยา่ง
ทีสนามบินกระบี สนามบินสุวรรณภูมิ สถิติทีใชใ้นการ-
วเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย ค่าเบียงเบน-
มาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉลีย
การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวเิคราะห์
ถดถอยพหุคูณ ผลการวจิยัพบวา่ พฤติกรรมของผูโ้ดยสาร
ของทงัสองสายการบินมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั ใหค้วาม-
สาํคญัดา้นปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ อายุ
ระดบัการศึกษาและอาชีพแตกต่างกนัมีความตงัใชบ้ริการ
ในภาพรวมทีแตกต่างกนั พฤติกรรมการใชบ้ริการ ไดแ้ก่
วธีิการสาํรองทีนัง และช่องทางการชาํระเงิน มีอิทธิพลต่อ
ความตงัใจใชบ้ริการสารการบินไทยสมายลใ์นภาพรวม
ทีแตกต่างกนั

สายการบินไทยสมายลค์วรพฒันาการ
ฝึกอบรมพนกังานและศูนยบ์ริการ
ลูกคา้ในการอาํนวยความสะดวกแก่
ผูโ้ดยสาร สายการบินไทยแอร์เอเชีย
ควรปรับปรุงราคาตัวงโดยสารสูง
เกินไปควรมีการเพิมบริการอืน ๆ
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ตาราง 1 (ต่อ)
ชือ-สกุล เรืองทีทาํการศึกษา ผลการศึกษา ขอ้เสนอแนะจากการศึกษา

จิตติยา ศรีฤทธิประดิษฐ์ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการทีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนตาํภายในประเทศ
ในเขตจงัหวดัอุบลราชธานี
ของผูโ้ดยสารสายการบิน-
นกแอร์

กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูบ้ริโภคทีเคยใชบ้ริการสายการบิน
นกแอร์จาํนวน 400 คน เครืองมือทีใชใ้นการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม สถิติทีใชใ้น
การวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าเฉลีย ค่าร้อยละ
ค่าส่วนเบียงเบนมาตรฐาน และค่าสถิติไคสแควร์
ผลการวจิยัพบวา่ (1) ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี สถานะภาพโสด การศึกษา
ระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา
และมีรายไดเ้ฉลียต่อเดือน 15,000 บาท หรือตาํกวา่
(2) พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคเ์พือการท่องเทียว
ความถีในการเลือกใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 5 ครังต่อเดือน
การเดินทางส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงวนัหยดุสุดสัปดาห์
เสาร์-อาทิตย ์หรือวนัหยดุนกัขตัฤกษ ์มีการตดัสินใจ
ดว้ยตวัเองในการเลือกใชบ้ริการสายการบิน โดย
มีการสาํรองตัวโดยสารของสายการบินผา่นทาง

1. ดา้นผลิตภณัฑแ์ละการให้บริการ
ควรควบคุมเวลาเดินทางและ
ตารางการบินใหต้รงกบัเวลาที
กาํหนด

2. ดา้นราคาตัวโดยสารเหมาะสมกบั
ระยะทางและมีความเหมาะสมเมือ
เปรียบเทียบกบัคู่แข่ง

3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายความ
สะดวกในการจองตัวโดยสาร

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด การจดั
โปรโมชันราคาตัวโดยสารในช่วง
เทศกาล

5. ดา้นบุคลากรและพนกังานความ
เชือมันกบัผูโ้ดยสารของนกับิน/
ผูช่้วยนกับินวา่มีความชาํนาญและ
มีประสบการณ์
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ตาราง 1 (ต่อ)
ชือ-สกุล เรืองทีทาํการศึกษา ผลการศึกษา ขอ้เสนอแนะจากการศึกษา

มนสินี เลิศคชสีห์ ปัจจยัทีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการสายการบินการบินไทย
สาํหรับการใหบ้ริการภายใน
ประเทศ

เวบ็ไซต ์และชาํระเงินค่าตัวโดยสารผา่นเคาน์เตอร์
เซอร์วสิ (3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที
ผูบ้ริโภคไดใ้หค้วามสาํคญัมากทีสุดในดา้นบุคลากร
และพนกังาน

ประชากร ไดแ้ก่ ผูที้เคยใชบ้ริการสายการบินไทย
ผลการวจิยั พบวา่ ความแตกต่างของปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ เพศ อาย ุระดบั การศึกษา และ
อาชีพทีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
ในขณะทีระดบัรายไดที้แตกต่างกนั ปัจจยัทีมีผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการมีทงัหมด 6 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยั
ดา้นราคา ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์บรรยากาศ และ
ความสะอาดของห้องโดยสาร ปัจจยัดา้นการทาํ

6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
ขนัตอนในการรับกระเป๋าสัมภาระ
ทีรอส่งคืน

7. ดา้นสิงแวดลอ้มทางกายภาพ
อุปกรณ์และเครืองใชภ้ายใน
เครืองบินมีมาตรฐานอยูใ่น
สภาพทีดี

เพือใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกเกียวกบั
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ อาจมี
การสัมภาษณ์ เชิงลึก ควบคู่ไปกบั
การแจกแบบสอบถามกบักลุ่มผูต้อบ
แบบสอบถาม เพือเป็นประโยชน์
ในการนาํขอ้มูลไปปรับหรือขยาย
เส้นทางการ บินและไดข้อ้มูลมี
ความเฉพาะเจาะจง และมีความ
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ตาราง 1 (ต่อ)
ชือ-สกุล เรืองทีทาํการศึกษา ผลการศึกษา ขอ้เสนอแนะจากการศึกษา

กิจกรรมเพือสังคม ปัจจยัดา้นกระบวนการและ
ศูนยบ์ริการ ปัจจยัดา้นช่องทางการจาํหน่ายและ
บริการและกิจกรรมส่งเสริมการขาย และปัจจยั
ดา้นการสร้าง และนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ
รสชาติอาหาร และการประกนัภยัการเดินทาง
ตามลาํดบั

หลากหลายมากยิงขึน ทาํใหท้ราบ
ความตอ้งการของผูโ้ดยสารมากทีสุด
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บทที 3
ธุรกจิสายการบินต้นทุนตํา

ข้อมูลเกียวกบัสายการบิน

สายการบิน หมายถึง การใหบ้ริการขนส่งทางอากาศสาํหรับผูโ้ดยสารทีเดินทาง
และการขนส่งสินคา้ การบริการของสายการบินมีทงับินระหวา่งทวีป ภายในทวปี
หรือภายในประเทศสายการบินโดยสาร แบ่งเป็น 4 ประเภทยอ่ย คือ (วกิิพีเดีย
สารานุกรมเสรี, 2562ก)

1. สายการบินระดบัพรีเมียม (premium airlines) หรือสายการบินฟูลเซอร์วสิ
(full-service airlines) คือ สายการบินทีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ ตามมาตรฐานสากล ทัวโลก
ซึงมีชนัธุรกิจและชนัประหยดับนเครืองบิน แต่บางสายการบินหรือบางลาํอาจจะมีชนัหนึง
หรือชนัประหยดัพิเศษใหบ้ริการดว้ย เช่น การบินไทย การบินไทยสมายล ์แอร์ฟรานซ์
โคเรียนแอร์ สิงคโปร์แอร์ไลน ์เดลตาแอร์ไลน ์บริติชแอร์เวย ์เป็นตน้ สายการบินประจาํ
ชาติต่าง ๆ โดยทัวไปจะอยูใ่นลกัษณะของสายการบินทีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ

2. สายการบินตน้ทุนตาํ (low cost airlines) เป็นสายการบินทีมีราคาค่าตัวถูกกวา่
สายการบินมาตรฐาน ดว้ยการลดตน้ทุนการบิน เช่น เครืองแบบพนกังานทีดูเรียบง่าย
กวา่สายการบินพรีเมียม ไม่มีอาหารและเครืองดืมบริการฟรีบนเครืองบิน ไม่มีโควตา
นาํหนกับรรทุกสัมภาระใตเ้ครืองบินใหผู้โ้ดยสารฟรี เป็นตน้ ทาํใหส้ามารถขายตัวโดยสาร
ในราคาประหยดัได ้อีกทงัยงัเนน้การขายตัวล่วงหนา้ผา่นระบบอินเทอร์เน็ต ซึงช่วยให้
สามารถวางแผนจดัการเทียวบินไดง่้าย ลดความเสียงดา้นการโดยสารไม่เตม็ลาํ เช่น
ไทยแอร์-เอเชีย นกแอร์ ไทยไลออ้นแอร์ เป็นตน้

3. สายการบินในภูมิภาค (regional airlines) เป็นสายการบินทีบินอยูภ่ายใน
ภูมิภาคนนั ๆ ในระยะทางไม่ไกล โดยส่วนมากมกัจะใชเ้ครืองบินขนาดเลก็แบบใบพดั
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ไม่เกิน 100 ทีนัง เช่น กานตแ์อร์ ไทยรีเจียนลัแอร์ไลน ์เป็นตน้ สายการบินในภูมิภาค
บางรายมีการใหบ้ริการแบบเดียวกบัสายการบินระดบัพรีเมียม จึงถือวา่เป็นสายการบิน
พรีเมียมดว้ย เช่น บางกอกแอร์เวย์ เป็นตน้

4. สายการบินเช่าเหมาลาํ คือ สายการทีใหบ้ริการเช่าเหมาลาํโดยเฉพาะ ไม่มี-
การบินแบบประจาํ ซึงบางสายการบินมีเครืองบินเช่าเหมาลาํทีจดัทีนังแต่ชนัประหยดั
หรืออาจจะมีชนัธุรกิจเพิมมาดว้ย ซึงรวมไปถึง เครืองบินส่วนตวั (private jet) เช่น
บิซิเนสแอร์ เป็นตน้

ความหมายของสายการบินต้นทุนตํา
สายการบินตน้ทุนตาํ หรือสายการบินราคาประหยดั (low-cost airlines) หมายถึง

สายการบินทีดาํเนินธุรกิจดา้นการบินทีมีราคาค่าตัวถูกกวา่สายการบินมาตรฐาน
ดว้ยการลดค่าใชจ่้ายของการบิน เช่น เครืองแบบพนกังาน อาหารบริการบนเครืองบิน
ทาํใหส้ามารถขายตัวโดยสารในราคาประหยดัได ้อีกทงัมีการขายตัวล่วงหนา้ผา่นระบบ
อินเทอร์เน็ต ทาํใหส้ามารถวางแผนจดัการเทียวบินไดง่้าย ลดความเสียงดา้นการโดยสาร
ไม่เตม็ลาํ (วกิิพีเดีย สารานุกรมเสรี, 2562ข)

รูปแบบการให้บริการของสายการบินต้นทุนตํา
1. ราคาของตวัโดยสารเครืองบินของสายการบินตน้ทุนตาํมกัจะถูกกวา่

ตัวโดยสารชนัประหยดัของสายการบินใหญ่ ๆ ประมาณ 40-50 %
2. ใหบ้ริการแบบ Single Economy Class คือ มีบริการทีนังเฉพาะชนัประหยดั

(สาํหรับเส้นทางบินระยะไกลซึงใชเ้ครืองบินขนาดใหญ่ อาจมีชนัธุรกิจใหบ้ริการดว้ย)
3. ใหบ้ริการเส้นทางบินไม่ไกลมาก ส่วนใหญ่มกัใชเ้วลาบินไม่เกิน 3-4 ชัวโมง

หรือหากเส้นทางบินไกล 5-12 ชัวโมง จะใชเ้ครืองบินลาํใหญ่ทีประหยดัเชือเพลิง
4. สายการบินตน้ทุนตาํส่วนใหญ่จะไม่มีบริการแจกอาหารและเครืองดืมฟรี

แก่ผูโ้ดยสารทุกคนบนเครืองบิน ซึงจะช่วยลดภาระงานและจาํนวนพนกังานตอ้นรับ
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บนเครืองบินได ้หากผูโ้ดยสารตอ้งการอาหารหรือเครืองดืม สามารถเลือกซือไดใ้น
กระบวนการจองตวัเครืองบิน หรือแกไ้ขขอ้มูลตัวเพือเลือกซืออาหารและเครืองดืมเพิม
หรือซือไดโ้ดยตรงจากพนกังานบนเครืองบิน

5. ส่วนใหญ่จะไม่มีโควตานาํหนกัสัมภาระบรรทุกใตท้อ้งเครืองบินใหฟ้รีแก่
ผูโ้ดยสารทุกคนบนเครืองบิน หากผูโ้ดยสารตอ้งการบรรทุกสัมภาระใตท้อ้งเครืองบิน
สามารถเลือกซือโควตานาํหนกัสัมภาระไดใ้นกระบวนการจองตัวเครืองบิน หรือใน
การแกไ้ขขอ้มูลตัวภายหลงัการซือ (ราคาแพงกวา่การซือพร้อมกระบวนการจองตัว)

6. สายการบินตน้ทุนตาํมกัจะมีความเขม้งวดในการบงัคบัใชก้ฎทีเกียวกบัจาํนวน
นาํหนกั และขนาดของกระเป๋าหรือสัมภาระทีถือติดตวัขึนเครืองบิน มากกวา่สายการบิน
ทีใหบ้ริการเตม็รูปแบบโดยทัวไปทีผูโ้ดยสารจะไดรั้บโควตานาํหนกัสัมภาระบรรทุกฟรี
(ผูโ้ดยสารสายการบินเตม็รูปแบบจึงอาจไม่จาํเป็นตอ้งถือกระเป๋าเดินทางขนาดใหญ่
ติดตวัขึนไปบนเครืองบิน)

7. เนน้บริการขึนและลงจอด ณ สนามบินระดบัรอง ไม่ใช่สนามบินทีเป็นศนูยก์ลาง
การบินหลกั  ๆระหวา่งประเทศ (Hub) เช่น การใชท่้าอากาศยานดอนเมืองหรือท่าอากาศยาน-
อู่ตะเภา แทนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เป็นตน้ ทาํใหต้น้ทุนค่าใชส้นามบินตาํกวา่ ไม่วา่
จะเป็นค่าธรรมเนียมขึน-ลงจอด และการใชพ้ืนทีจอดเครืองบิน โดยพยายามบินให้
มากทีสุด เพือลดตน้ทุนใหก้บัสายการบินไดม้ากขึน และจอดเครืองใหน้อ้ยทีสุด เช่น
ไม่เกิน 45 นาที ถึง 1 ชัวโมง เพือทีค่าธรรมเนียมในการจอดทีสนามบินในเส้นทางนนั ๆ
จะไดมี้ราคาถูก

8. สายการบินตน้ทุนตาํมกัใชเ้ครืองบินโดยสารเพียงรุ่นเดียวหรือแบบเดียว
ในการใหบ้ริการ เพือความสะดวกและประหยดัค่าบาํรุงรักษา และเครืองบินเป็นรุ่นที
ประหยดันาํมนัเชือเพลิง (เช่น แอร์บสั เอ 320 หรือโบอิง 737 เป็นตน้) ตลอดจนค่าใชจ่้าย
ฝึกอบรมนกับิน เพราะการใชเ้ครืองบินนอ้ยรุ่นทาํใหป้ระหยดัค่าอะไหล่/อุปกรณ์ และ
ง่ายต่อการดูแลรักษา นอกจากนี ยงัอาจไดรั้บส่วนลดในการสังซือจากบริษทัผูผ้ลิต
เครืองบินเมือเหมาซือเครืองบินแบบและรุ่นเดียวกนัทงัฝงูบิน
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9. มีการพฒันาระบบการจองและการขายบตัรโดยสารของสายการบินเองโดย
ไม่ผา่นตวักลางหรือตวัแทนจาํหน่าย เพือลดค่าใชจ่้ายต่าง ๆ เช่น ค่าคอมมิสชัน เป็นตน้
ส่วนใหญ่เป็นการขายบตัรโดยสารผา่นทางอินเทอร์เน็ต (E-ticketing) หรือทางโทรศพัท์
(call center) นอกจากนี เพือประหยดัค่าใชจ่้ายในการพิมพแ์ละค่ากระดาษ บางสายการบิน
ออกบตัรโดยสารโดยใชก้ระดาษบางคลา้ยกระดาษใบเสร็จรับเงินของหา้งสรรพสินคา้
แทนการออกบตัรกระดาษแขง็อยา่งตัวของสายการบินพรีเมียม และบางสายการบินมี
การออกบตัรโดยสารแบบ Ticketless คือ ไม่มีการออกบตัรโดยสารเป็นกระดาษให้
แต่จะบอกรหสับตัรโดยสารใหผู้โ้ดยสาร เมือ Check-in ผูโ้ดยสารเพียงแต่บอกรหสั
และแสดงบตัรประจาํตวัประชาชนใหเ้จา้หนา้ทีตรวจสอบเท่านนั หรือผูโ้ดยสารสามารถ
Check-in ออนไลนผ์า่นอินเทอร์เน็ตแลว้จึงพิมพ์ (พรินต)์ ไฟลบ์ตัรโดยสารได้ โดย
ไม่ตอ้งใหพ้นกังานพิมพใ์ห ้หรือสามารถ Check-in ผา่นสมาร์ตโฟน โดยใชแ้อปพลิเคชนั
ของสายการบิน แลว้จะไดรั้บขอ้มูลบตัรโดยสารในสมาร์ตโฟน ซึงใชแ้ทนบตัรกระดาษ
ไดเ้ลย บางสายการบินยงัอาจมีการคิดค่าธรรมเนียมการพิมพบ์ตัรโดยสารทีสนามบินกบั
ผูโ้ดยสารทีไม่ไดพ้ิมพบ์ตัรโดยสารเตรียมมาล่วงหนา้

10. ไม่มีการบริการภาคพืนดิน เช่น ไม่มีหอ้งรับรองพิเศษ (VIP lounge) ไม่มี-
บริการจดัส่ง หรือถ่ายโอนสัมภาระเลยเส้นทางบิน หรือจุดหมายปลายทาง (no baggage
transferring service) แต่อาจมีบริการตามความตอ้งการของผูโ้ดยสาร เช่น หอ้งรับรอง
รถรับส่งจากสนามบินไปยงัเมืองปลายทาง โดยผูโ้ดยสารตอ้งเสียค่าใชจ่้ายเพิมเติม

ผลกระทบจากธุรกจิสายการบินต้นทุนตํา
1. ขอ้ดีของธุรกิจสายการบินตน้ทุนตาํ มีดงันี (วกิิพีเดีย สารานุกรมเสรี, 2562ข)

1.1 กระตุน้ใหน้กัท่องเทียวมีการเดินทางโดยเครืองบินมากขึน และขยาย
เส้นทางท่องเทียวไดก้วา้งขวางขึน ราคาตวัโดยสารเครืองบินทีถูกลงอยา่งมากจะเป็น
ตวัจูงใจใหน้กัท่องเทียวเดินทางท่องเทียวไปยงัแหล่งท่องเทียวอืน ๆ เช่น เชียงใหม่
และภูเกต็มากขึน แทนทีจะท่องเทียวอยูใ่นกรุงเทพฯ เพียงอยา่งเดียว จึงเป็นการกระจาย
นกัท่องเทียว และทาํใหส้ะดวกสบายในการบินตรงมากขึน สายการบินตน้ทุนตาํไดรั้บ
ความนิยมในการใชบ้ริการจึงมีศกัยภาพในการเปิดเส้นทางบินตรงใหม่ ๆ เช่นเทียวบิน
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ตรงระหวา่งสองภูมิภาคของไทย (เช่น ไปกลบั เชียงใหม่-ขอนแก่น หรือไปกลบั ภูเกต็-
เชียงราย เป็นตน้) ซึงช่วยใหผู้เ้ดินทางสามารถเดินทางไดอ้ยา่งรวดเร็ว ไม่ตอ้งเสียเวลารอ
เปลียนเครืองบินทีท่าอากาศยานดอนเมืองหรือสุวรรณภูมิอีกต่อไป และสาํหรับบาง
เส้นทางนนัการบินตรงจะบินสันกวา่การบินออ้มไปต่อเครืองบินทีกรุงเทพฯ ระยะเวลา
การบินสันกวา่และใชเ้วลานังบนเครืองบินรวมนอ้ยกวา่ เป็นตน้

1.2 ทาํใหเ้กิดการขยายตวัของนกัท่องเทียวกลุ่มต่างๆ มากขึน โดยเฉพาะ
ตลาดนกัท่องเทียวระดบักลางและระดบัล่างทีมีงบจาํกดัในการเดินทาง รวมทงัทาํใหมี้
การขยายตวัในกลุ่มนกัท่องเทียวจากประเทศเพือนบา้นและในภูมิภาคเอเชียตะวนัออก-
เฉียงใต ้และเป็นการส่งเสริมใหเ้มืองหลกัในประเทศไทย เช่น เชียงใหม่ และภูเกต็
รวมทงัเมืองใหญ่ เป็นศนูยก์ลางทางการบิน และเป็นประตูสู่ประเทศเพือนบา้นอืน ๆ

1.3 เพิมความถีในการเดินทางมากขึน โดยนกัท่องเทียวมีโอกาสเดินทางได้
บ่อยขึน จากเดิมอาจเดินทางเพียงปีละ 1 ครัง ราคาค่าตัวโดยสารเครืองบินทีถูกลงทาํให้
นกัท่องเทียวมีโอกาสเลือกเดินทางไดม้ากกวา่ 1 ครังต่อปี

1.4 ส่งผลดีต่อธุรกิจท่องเทียวอืน  ๆเช่น ตวัแทนจาํหน่ายบริการทางการท่องเทียว
บริษทัจดันาํเทียว และโรงแรมสามารถเสนอขายรายการนาํเทียวหรือแพก็เกจไดห้ลาย
รูปแบบในราคาทีประหยดัหรือถูกลง ซึงจะช่วยส่งเสริมการขยายตวัของภาคธุรกิจ
เพราะเมือนกัท่องเทียวสามารถประหยดัค่าใชจ่้ายในส่วนของการเดินทาง กจ็ะมีเงิน
ในการใชจ่้ายเป็นค่าทีพกั ค่าอาหาร ค่าของทีระลึก และการจบัจ่ายใชส้อยอืน ๆ ไดม้ากขึน
นอกจากนี ยงัทาํใหเ้กิดการขยายตวัของธุรกิจโรงแรมเพิมขึนเพือรองรับกระแสการเดินทาง
ของกลุ่มนกัท่องเทียวระดบักลางและระดบัล่าง

1.5 ทาํใหเ้กิดการแข่งขนัในภาคธุรกิจการบินและภาคการขนส่งอืน ๆ มากขึน
ไม่วา่จะเป็นรถไฟหรือรถประจาํทางทงัในดา้นราคา คุณภาพ และการบริการ ซึงธุรกิจ
ต่าง ๆ ตอ้งมีการปรับปรุง เปลียนแปลง และพฒันาประสิทธิภาพใหดี้ขึนอนัจะส่งผลดี
ต่อผูบ้ริโภคในการมีทางเลือกมากยิงขึน



35

1.6 อาจเกิดสงครามราคาขึนมา โดยสายการบินตน้ทุนตาํสายต่าง ๆ จะแข่งกนั
ลดราคากนัเพือดึงลูกคา้ใหม้าใชบ้ริการ ผูที้ไดป้ระโยชนคื์อผูโ้ดยสารทีไดเ้ดินทาง
โดยสารไดใ้นราคาทีตาํลงมากขึน รวมถึงสายการบินทีไม่ใช่สายการบินตน้ทุนตาํบาง
รายกไ็ดล้ดราคาลง หรือจดัโปรโมชนั เพือใหส้ามารถแข่งขนัไดใ้นทางธุรกิจเช่นกนั

2. ขอ้เสียของธุรกิจสายการบินตน้ทุนตาํ มีดงันี (วกิิพีเดีย สารานุกรมเสรี, 2562ข)
2.1 สายการบินตน้ทุนตาํทาํใหน้กัท่องเทียวมีทางเลือกในการเดินทางทีมากขึน

ทาํใหน้กัท่องเทียวไทยเดินทางออกไปเทียวต่างประเทศมากขึนกวา่เดิม เนืองจากราคา
ค่าตัวโดยสารเครืองบินถูกลงและมีความสะดวกรวดเร็ว ทาํใหป้ระเทศไทยสูญเสีย
รายไดก้ารท่องเทียวภายในประเทศ

2.2 สายการบินทีใหบ้ริการเตม็รูปแบบหรือสายการบินแบบดงัเดิมบางราย
ซึงรวมถึงสายการบินประจาํชาติ อาจไดรั้บผลกระทบในดา้นลบ เช่นจาํนวนผูโ้ดยสาร
ลดลง มีกาํไรลดลงหรือขาดทุนมากขึน จึงอาจตอ้งลดตน้ทุนต่างๆ ลง เช่น ลดระดบั
การใหบ้ริการ ลดจาํนวนเส้นทางบิน ลดจาํนวนเครืองบิน หรือลดจาํนวนรุ่นหรือแบบ
ของเครืองบินลง เป็นตน้ เพือใหธุ้รกิจสายการบินดาํเนินต่อไปได ้ซึงบางกรณีอาจทาํให้
คุณภาพของสายการบินลดตาํลงไปดว้ย หรืออาจถึงขนัมีผลประกอบการยาํแยจ่นตอ้ง
ปิดกิจการลง เมือไม่สามารถแข่งขนัทางธุรกิจกบัสายการบินอืน ๆ ซึงรวมถึงสายการบิน-
ตน้ทุนตาํได้ (เช่น ราคาตัวแพงกวา่อยา่งชดัเจน) นอกจากนี สายการบินแบบเตม็รูปแบบ
บางรายกย็งัไดล้งทุนหรือเขา้ถือหุน้ในสายการบินตน้ทุนตาํแห่งอืน หรือก่อตงัสายการบิน
ใหม่แบบตน้ทุนตาํขึนมา เพือแข่งขนักบัสายการบินตน้ทุนตาํอืนดว้ย

2.3 สายการบินตน้ทุนตาํในปัจจุบนันิยมใชเ้ครืองบินขนาดแอร์บสั เอ 320
หรือโบอิง 737 ซึงไม่สามารถบินไปลงจอดยงัท่าอากาศยานบางแห่งทีมีรันเวยข์นาดเลก็
หรือสนั หรือแคบ ทาํใหบ้างสนามบินไม่อาจมีสายการบินตน้ทุนตาํมาใหบ้ริการได้

3. สายการบินตน้ทุนตาํของประเทศไทย ไดแ้ก่ (วกิิพีเดีย สารานุกรมเสรี, 2562ข)
3.1 สายการบินนกแอร์
3.2 สายการาบินไทยแอร์เอเชีย
3.3 สายการบินไทยไลออ้นแอร์
3.4 สายการบินไทยเวยีดเจท็แอร์
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สภาวะอุตสาหกรรมการบินของประเทศไทย

ปัจจุบนัประเทศไทยมีสายการบินทีใหบ้ริการเดินทางภายในประเทศหลาย
สายการบินใหเ้ลือกใชบ้ริการได ้โดยเฉพาะสายการบินตน้ทุนตาํทีกาํลงัไดรั้บความนิยม
มากขึนอยา่งรวดเร็ว และยงัมีสายการบินใหม่ ๆ ทีเกิดขึนทาํใหเ้กิดการแข่งขนัในดา้น
ต่าง ๆ โดยเฉพาะการใหบ้ริการซึงเป็นสิงสาํคญัในการเลือกใชบ้ริการของสายการบิน
และยงัมีปัจจยัทางดา้นการตลาดทีเป็นปัจจยัสาํคญัในการเลือกใชบ้ริการ โดยแต่ละ
สายการบินกพ็ฒันา เพือสร้างจุดเด่นของตนเองใหส้ามารถดึงดูดลูกคา้ได ้ทาํใหลู้กคา้
เกิดความพึงพอใจและเป็นการเพิมส่วนแบ่งทางการตลาดใหก้บัสายการบินของตนเอง
ในช่วง 5 ปีทีผา่นมา ธุรกิจสายการบินตน้ทุนตาํมีการเพิมศกัยภาพในการแข่งขนัเป็น
อยา่งมาก การเปิดเสรีน่านฟ้าในปี พ.ศ. 2558 ทาํใหส้ายการบินของไทยตอ้งเผชิญกบั
สภาวะการแข่งขนัทีรุนแรงยิงขึนจากสายการบินในอาเซียนทีตอ้งการเขา้มาแข่งขนั
ในประเทศไทย ในอดีตประเทศไทยอนุญาตใหส้ายการบินเพียงไม่กีสายเขา้มาใหบ้ริการ
ภายในประเทศ และจาํกดัเส้นทางในการใหบ้ริการของสายการบิน เพือไม่ใหบิ้นทบัเส้นทาง
หลกัของสายการบินแห่งชาติ (การบินไทย) แต่เนืองจากในปี พ.ศ. 2558 ประเทศไทย
ตอ้งกา้วเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ซึงไดมี้การตกลงในเรืองนโยบาย
การเปิดเสรีน่านฟ้า (open skies policy) เพิมมากขึน เพืออาํนวยความสะดวกในการ-
ประกอบธุรกิจการขนส่งทางอากาศ ภายใตค้วามร่วมมือดา้นการขนส่งทางอากาศทีมี
การใหสิ้ทธิรับขนทงัในดา้นการขนส่งผูโ้ดยสารและดา้นการขนส่งสินคา้ทางอากาศตาม
การจราจรเสรีภาพ อยา่งไม่จาํกดัระหวา่งเมืองในอาเซียน กล่าวคือ สายการบินสามารถ
ใหบ้ริการขนส่งทางอากาศทงัขาไปและขากลบัระหวา่งเมืองได ้อีกทงัสามารถลงจอด
เพือรับผูโ้ดยสารและสินคา้จากเมืองตามเส้นทางการบินทีบินผา่นได ้ทาํใหส้ายการบิน
ในอาเซียนต่างกเ็ตรียมพร้อมเขา้มาใหบ้ริการขนส่งทางอากาศในประเทศไทย เช่น
กลุ่มไลออ้นแอร์ ซึงเป็นสายการบินตน้ทุนตาํของอินโดนีเซียไดป้ระกาศวา่ จะเขา้มาเปิด
บริการสายการบินไทยไลออ้นแอร์ในไทย และไดมี้การเปิดใหบ้ริการแลว้ในช่วงปลาย
ปี พ.ศ. 2556 และในปี พ.ศ. 2557 กานตแ์อร์ไดร่้วมทุนกบัเวยีดเจท็แอร์ประกาศจดัตงั
สายการบินไทยเวยีดเจท็แอร์ เป็นสายการบินตน้ทุนตาํเพือเปิดใหบ้ริการในประเทศไทย
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จะเห็นไดว้า่ การเปิดเสรีน่านฟ้าจะทาํใหส้ายการบินในอาเซียนสามารถเขา้มาใหบ้ริการ
ในประเทศไทยไดท้นัที ยอ่มหมายความวา่ ธุรกิจการบินของไทยจะมีการแข่งขนัที
รุนแรงมากยิงขึน (สาํนกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย, 2562)

สภาวะการแข่งขนัทีรุนแรงมากขึนในธุรกิจการบินไทย จะส่งผลกระทบทางบวก
ต่อผูใ้ชบ้ริการสายการบินในดา้นราคาทีมีแนวโนม้ถูกลงและดา้นการใหบ้ริการของ
สายการบินทีมีแนวโนม้ดีขึน การแข่งขนัทีรุนแรงมากขึนในธุรกิจการบินของไทยจาก
การเขา้มาของสายการบินในอาเซียน จะส่งผลใหร้าคาตัวโดยสารทางอากาศมีแนวโนม้
ทีถูกลง ซึงทาํใหป้ระชาชนสามารถใชบ้ริการสายการบินและมีสายการบินใหเ้ลือกใช้
บริการมากขึน นอกจากส่งผลทางดา้นราคาแลว้ ดา้นการใหบ้ริการของสายการบินเอง
ไม่วา่จะเป็นเรืองคุณภาพ ความน่าเชือถือ และความปลอดภยัของการใหบ้ริการภาคพืนดิน
หรือแมแ้ต่การใหบ้ริการบนเครืองบินโดยสารกต็าม จะมีแนวโนม้ทีดีขึน เพือใหเ้กิด
ภาพลกัษณ์ทีดีต่อผูใ้ชบ้ริการสายการบิน (สาํนกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย,
2562)

ข้อมูลเกียวกบัสายการบินนกแอร์

ภาพรวมของสายการบินนกแอร์
บมจ. สายการบินนกแอร์จาํกดั (มหาชน) เดิมชือ บจก. สกายเอเชีย ก่อตงัเมือ

วนัที 27 กมุภาพนัธ์ พ.ศ. 2547 โดยมี บมจ. การบินไทย จาํกดั เป็นผูถื้อหุน้รายใหญ่ แต่
สายการบินนกแอร์มีการดาํเนินธุรกิจทีเป็นอิสระและเป็นพนัธมิตรทางธุรกิจ ในช่วงแรก
การบินไทยไดใ้หค้วามช่วยเหลือทางธุรกิจในดา้นการวางระบบการปฏิบติังาน ทังการ
ใหเ้ช่าเครืองบิน การดูแลซ่อมบาํรุงเครืองบิน รวมทงัใหก้ารฝึกอบรมนกับิน ลูกเรือ และ
พนกังานบริการภาคพืน ตลอดจนการจาํหน่ายนาํมนัเชือเพลิงใหก้บัสายการบินนกแอร์
แต่เพือใหก้ารดาํเนินงานมีประสิทธิภาพสูงสุด ต่อมาจึงไดมี้การบริหารเป็นอิสระจาก
การบินไทยทงัในดา้นระบบบริหารจดัการระดบันโยบายการบิน และระบบการบริหาร
จดัการภายใน ซึงจากการดาํเนินธุรกิจทีมีการบริหารจดัการอยา่งอิสระสอดคลอ้งกบั
ตาํแหน่ง การตลาดทีเหมาะสมทาํใหส้ายการบินนกแอร์มีการเติบโตอยา่งต่อเนืองภายใต้
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แบรนด์ “นกแอร์” การมาใชอ้ากาศยานนานาชาติดอนเมืองเป็นโอกาสทีดีในการขยาย
เครือข่ายเส้นทางบินต่างประเทศได ้ซึงสายการบินนกแอร์มีแผนการขยายเส้นทางบิน
ไปยงัต่างประเทศภายในภูมิภาคเอเชีย และการเพิมฝงูบินเพือรองรับการขยายธุรกิจ ซึง
สายการบินนกแอร์ไดเ้ขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยใ์นปี พ.ศ.2556 เพือเพิมเงินทุน
สาํรองสาํหรับการขยายบริษทั (สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน), 2560)

ลกัษณะการประกอบธุรกจิของสายการบินนกแอร์
สายการบินนกแอร์เป็นธุรกิจสายการบินราคาประหยดั (budget airline หรือ

low cost airline) ทีใหบ้ริการขนส่งทางอากาศในเส้นทางในประเทศและภูมิภาค
ในลกัษณะจุดต่อจุดไม่มีบริการเชือมต่อ (point-to-point) โดยใชเ้ครืองบินแบบทางเดิน
เดียวสามารถใหบ้ริการเส้นทางบินในรัศมีประมาณ 4 ชัวโมง โดยมีฐานปฏิบติัการบิน
หลกัทีท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง โดยไดว้างตาํแหน่งผลิตภณัฑใ์หเ้ป็นสายการบิน
ราคาประหยดัทีใหบ้ริการทีแตกต่างจากสายการบินราคาประหยดัอืน ๆ

กลยุทธ์การดําเนินงานของสายการบินนกแอร์
1. การจดัหาผลิตภณัฑแ์ละบริการมีนโยบายจดัสรรเครืองบินใหเ้หมาะสมกบั

ปริมาณความตอ้งการบินในแต่ละเส้นทางการบิน ทงัเส้นทางการบินสายหลกั
สายรองและสายยอ่ย มีเครืองบินทีเช่ามาเพือประกอบธุรกิจ 30 ลาํ ประกอบดว้ย
เครืองบินแบบ โบอิง 737-800 จาํนวน 20 ลาํ เครืองบินบอมบาร์ดิเอร์ Q 400 จาํนวน
8 ลาํ และเครืองบิน เอทีอาร์-72 จาํนวน 2 ลาํ การจดัหาเครืองบินทุกลาํดว้ยวิธีการเช่า
ในลกัษณะ Dry Lease หรือเช่าเฉพาะเครืองบินไม่รวมนกับินและลูกเรือ โดยสายการบิน-
นกแอร์ทาํสัญญาเช่าดาํเนินงาน (operating lease) ซึงโดยปกติจะมีระยะเวลาเช่า 7-12 ปี
สายการบินนกแอร์มีนโยบายใหมี้จาํนวนประเภทของเครืองบินนอ้ยทีสุด ซึงสามารถ
ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสมในเส้นทางสายหลกั สายรอง และสายยอ่ย ทงันี การมีจาํนวน
ประเภทเครืองบินทีไม่มากทาํใหเ้กิดการประหยดัตน้ทุนในการซ่อมบาํรุงเครืองบิน
และเกิดความยดืหยุน่ในการใชน้กับิน เนืองจากกรมการบินพลเรือนกาํหนดใหน้กับิน
จะไดรั้บอนุญาตใหท้าํการบินเฉพาะเครืองบินประเภทเดียวเท่านนั และยงัสามารถ
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ลดค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงานทีเกียวขอ้งกบัการจดัหาชินส่วนอะไหล่เพือการซ่อมบาํรุง
การฝึกอบรมนกับิน ลูกเรือ วศิวกร และพนกังานช่าง จะแปรผนัตามจาํนวนแบบของ
เครืองบิน และชนิดของเครืองยนตที์ใชใ้นฝงูบิน

2. การกาํหนดราคาขาย มีนโยบายการกาํหนดราคาเพือใหเ้กิดรายไดสู้งสุดใน
แต่ละเทียวบิน โดยแต่ละเทียวบินประกอบดว้ยอตัราค่าโดยสารหลายระดบั (dynamic
pricing) ผูโ้ดยสารทีทาํการจองล่วงหนา้ก่อนจะไดรั้บราคาในระดบัตาํกวา่ผูโ้ดยสาร
ทีจองในลาํดบัถดัไป แต่ราคาหนา้ตัวโดยสารอาจมีการปรับลดลงไดห้ากบริษทัมี
การจดัการส่งเสริมการขาย ขอ้ดีของการกาํหนดอตัราค่าโดยสารหลายระดบั คือ สามารถ
จดัสรรหรือขายตัวโดยสารใหก้บัผูโ้ดยสารไดทุ้กประเภทในราคาสูงทีสุด ส่งผลใหมี้
อตัราส่วนการบรรทุกผูโ้ดยสาร (cabin factor) ทีสูง และมีรายไดสู้งสุดในแต่ละเทียวบิน
ซึงในการกาํหนดราคาจะพิจารณาจากหลายปัจจยั เช่น ความตอ้งการการเดินทาง
ราคาของคู่แข่ง และการคาดการณ์อุปสงคข์องตลาด เป็นตน้

3. ช่องทางการจดัจาํหน่ายและการชาํระเงิน ผูโ้ดยสารทัวไปสามารถสาํรอง-
ทีนังผา่นช่องทางต่าง ๆ ไดท้งัหมด 5 ช่องทาง ไดแ้ก่ เวบ็ไซต์ (รวมถึงแอปพลิเคชนับน
โทรศพัทเ์คลือนที) ศนูยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท ์เคานเ์ตอร์ท่าอากาศยาน ตวัแทน-
จาํหน่ายและเคานเ์ตอร์เซอร์วสิ โดยเวบ็ไซตแ์ละช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์เป็นช่องทางการ
สาํรองทีนังทีไดรั้บความนิยมมากทีสุด เนืองจากมีความสะดวก ไม่มีขอ้จาํกดัดา้นเวลา
และไม่มีค่าบริการในการสาํรองทีนัง นอกจากนีบริษทัยงัมีช่องทางการสาํรองทีนัง
เฉพาะสาํหรับลูกคา้ทีเดินทางเป็นหมู่คณะลูกคา้องคก์ร และลูกคา้กลุ่มขา้ราชการ
ช่องทางการชาํระเงิน ผูโ้ดยสารสามารถชาํระดว้ยบตัรเครดิต ซึงลูกคา้นิยมมากทีสุด
เงินสด ชาํระทีตูเ้อทีเอม็ และเคานเ์ตอร์เซอร์วสิ

4. เครือข่ายเส้นทางบิน สายการบินนกแอร์ใหบ้ริการเทียวบินครอบคลุม
ทุกภูมิภาคในประเทศ ใหบ้ริการทงัหมด 27 เส้นทางบิน ประกอบดว้ย 24 เสน้ทางบิน
ในประเทศ และ 3 เส้นทางบินระหวา่งประเทศ มีเทียวบินทงัสิน 603 เทียวบินต่อสัปดาห์
เพือขยายเครือข่ายเส้นทางการบินไปยงัตลาดต่างประเทศ ไดมี้การทาํขอ้ตกลงขนส่ง
ผูโ้ดยสารระหวา่งสายการบินแบบ Interline Cooperation Agreement กบัสายการบิน-
นกสกู๊ต ซึงสายการบินนกแอร์สามารถจาํหน่ายบตัรโดยสารจากจุดหมายการเดินทาง
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ในประเทศ อาทิ เชียงใหม่ เชียงราย ภูเกต็ อุดรธานี อุบลราชธานี นครศรีธรรมราช
ตรัง และหาดใหญ่ ไปยงัประเทศสิงคโปร์ ซึงช่วยอาํนวยความสะดวกใหก้บัผูโ้ดยสาร
โดยการซือบตัรโดยสารเพียงครังเดียวสาํหรับการเดินทางไปยงัจุดหมายปลายทาง
ทีตอ้งเดินทางดว้ยเทียวบินของทงั 2 สายการบิน

5. การซ่อมบาํรุงเครืองบิน และการจดัหาชินส่วนและอะไหล่ สายการบิน-
นกแอร์ใหค้วามสาํคญัในเรืองความปลอดภยัของผูโ้ดยสาร โดยเครืองบินตอ้งอยูใ่น
สภาพทีสมบูรณ์และพร้อมสาํหรับการบินเสมอ มีมาตรการตรวจสอบและการซ่อมบาํรุง
ตามมาตรฐานของกรมการบินพลเรือน องคก์รการบินแห่งสหรัฐอเมริกา (FAA) หรือ
องคก์ารความปลอดภยัดา้นการบินแห่งสหภาพยโุรป (EASA) สาํหรับการดูแลรักษา
เครืองบิน หรือการซ่อมบาํรุงแบบครบวงจรนนัตอ้งใชเ้งินทุนสูงตอ้งดาํเนินการ โดย
ผูเ้ชียวชาญเฉพาะทางเท่านนั

6. การจดัหานาํมนัเชือเพลิง มีการซือนาํมนัเชือเพลิงจากผูค้า้นาํมนัโดยตรง
ไดแ้ก่ บริษทั เซลลแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั และบมจ. ปตท. โดยจะจดัซือนาํมนัจาก
ผูผ้ลิตทีใหร้าคาและขอ้เสนอทางธุรกิจทีดีกบัสายการบิน ซึงการจดัซือนาํมนัเชือเพลิง
จากผูค้า้รายใหญ่จะทาํใหส้ามารถจดัหานาํมนัไดอ้ยา่งพอเพียงในราคาทีเหมาะสม
เนืองจากราคานาํมนัมีความผนัผวนสูง ไดมี้นโยบายป้องกนัความเสียงจากราคานาํมนั
โดยการซือนาํมนัในราคาทีกาํหนดล่วงหนา้หรือทาํสัญญาป้องกนัความเสียงในราคา
นาํมนักบัสถาบนัการเงิน ในสัดส่วนร้อยละ 20-50 ของปริมาณการใชน้าํมนัต่อเดือน
ซึงส่วนใหญ่มีการเติมนาํมนัเชือเพลิงทีท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองเป็นหลกั
เนืองจากมีผูจ้าํหน่ายมากราย ทาํใหส้ามารจดัหานาํมนัไดใ้นราคาถูก

7. การดาํเนินงานบริเวณท่าอากาศยาน มีการดาํเนินการบริการภาคพืนดินและ
บริการสนบัสนุนภาคพืนดินต่อผูโ้ดยสารเอง โดยทาํการเช่าอุปกรณ์ทีสาํคญัจาก
ท่าอากาศยานต่าง ๆ ในประเทศ เช่น เคานเ์ตอร์เช็คอิน และทางเชือมต่อ นอกจากนีได้
วา่จา้งบุคคลภายนอกทีมีความเชียวชาญในการดาํเนินงาน เพือทาํการขนส่งสัมภาระ
ของผูโ้ดยสารไปกลบัระหวา่งท่าอากาศยานและเครืองบิน การจดัหารถขนส่งผูโ้ดยสาร
ระหวา่งประตูทางขึนเครือง (gate) กบัเครืองบินและบนัไดขึนลงเครืองบิน รวมทงั
การจดัการขนส่งสินคา้และพสัดุภณัฑ์ (cargo)



41

8. บุคลากรและการฝึกอบรมมีการคาํนึงถึงการพฒันาศกัยภาพพนกังานอยา่ง
ต่อเนือง เพือเสริมสร้างศกัยภาพของพนกังานและเสริมสร้างวฒันธรรมองคก์ร สาํหรับ
พนกังานทัวไปจะจดัใหมี้การพฒันาและฝึกอบรมเป็นประจาํทุกปี มีแผนการฝึกอบรม
พฒันาเพือเพิมความรู้ความ สามารถแก่บุคลากรอยา่งสมาํเสมอบุคคลากรทีมีชาํนาญ
เฉพาะดา้น เช่น นกับิน พนกังานภาคพืน และ วศิวกร สายการบินนกแอร์กาํหนดใหมี้
การอบรมอยา่งสมาํเสมอเพือเสริม สร้างความรู้และความชาํนาญเฉพาะดา้นใน
การปฏิบติังานตามกฎขอ้บงัคบัและระเบียบทางการบิน

8.1 นกับิน นกับินทีไดรั้บการคดัเลือกแลว้ จะตอ้งเขา้รับการฝึกอบรมตาม
หลกัสูตรที กรมการบินพลเรือนกาํหนดและตอ้งมีการตรวจสอบทุก ๆ 6 เดือน
หากไม่ผา่นในขนัตอนใดขนัตอนหนึง นกับินผูน้นัจะไม่ไดรั้บอนุญาตใหท้าํการบิน และ
ตอ้งกลบัไปเขา้กระบวนการการเรียน การฝึกตามทีสายการบินกาํหนดจนผา่นแลว้  จึง
ไดรั้บอนุญาตใหท้าํการบินเช่นเดิมได ้ นอกเหนือจากการเรียนการฝึกในดา้นการบินแลว้

8.2 ลูกเรือ พนกังานทีไดรั้บคดัเลือกใหม่จะตอ้งผา่นการอบรมดา้นบริการ
ลูกคา้ ดา้นความรู้ต่าง ๆ เกียวกบัเครืองบิน และความปลอดภยัในกรณีฉุกเฉินต่าง ๆ โดย
ใชอุ้ปกรณ์และสถานทีของการบินไทย เนืองจากสายการบินนกแอร์ยงัไม่มีนโยบาย
ลงทุนสร้างศนูยอ์บรมลูกเรือเอง นอกจากนียงัมีนโยบายเสริมสร้างความรู้ความสามารถ
ดา้นอืน ๆ ใหก้บัลูกเรือ โดยเนน้ใหฝึ้กงานหรือทดลองงานกบัแผนกอืนของบริษทั
เพือใหมี้ทกัษะความรู้เพิมเติม และสามารถปฏิบติังานอืนได ้หลงัจากหมดสัญญาการ
เป็นลูกเรือ

8.3 พนกังานตอ้นรับบนเครืองบินทีไดรั้บคดัเลือกใหม่ทุกคนตอ้งผา่นการ
อบรมดา้นการบริการลูกคา้ ดา้นความรู้ต่าง ๆ เกียวกบัเครืองบิน และความปลอดภยัใน
กรณีเกิดเหตุฉุกเฉินต่าง ๆ ซึงการอบรมดงักล่าวกาํหนดใหพ้นกังานตอ้นรับทุกคนตอ้ง
อบรมความรู้เป็นประจาํทุกปี และมีนโยบายเสริมสร้างความรู้ความสามารถดา้นอืน ๆ
ใหก้บัพนกังานตอ้นรับบนเครืองบิน โดยมุ่งเนน้ใหฝึ้กงาน หรือทดลองงานกบัแผนกอืน
ของสายการบิน เพือใหมี้ทกัษะความรู้เพิมเติมและสามารถปฏิบติังานอืนไดห้ลงัจาก
หมดอายสุัญญาการเป็นพนกังาน
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8.4 วศิวกร มีการคดัเลือกวศิวกรทีมีประสบการณ์ทางตรงดา้นซ่อมบาํรุง
เครืองบินไม่นอ้ยกวา่ 5 ปี และมีใบอนุญาตนายช่างภาคพืนดิน โดยวศิวกรจะตอ้งผา่น
การฝึกอบรม 2 หลกัสูตร ไดแ้ก่ หลกัสูตร Human Factor เกียวขอ้งกบัการจดัการดา้น
ความปลอดภยัทัวไปและความเสียงทีจะเกิดอุบติัเหตุในการทาํงานจากตวับุคคล รวมทงั
อบรมหลกัสูตร Type License Course สาํหรับการซ่อมบาํรุงเครืองบินในแต่ละประเภท
จึงสามารถทาํการซ่อมบาํรุงเครืองบินประเภทนนัได้

การให้บริการของสายการบินนกแอร์
1. การเช็คอินของสายการบินนกแอร์มีช่องทางการเช็คอิน 4 ช่องทาง ดงันี

1.1 เคาทเ์ตอร์เช็คอินของสายการบินนกแอร์เปิดใหบ้ริการ 2 ชัวโมงก่อน
เทียวบินออก และปิดบริการ 30 นาทีก่อนเทียวบินออก (สายการบินนกแอร์ จาํกดั
(มหาชน), 2560)

1.2 เชค็อินทางโทรศพัท ์เหมาะสาํหรับผูโ้ดยสารทีไม่มีสัมภาระทีตอ้ง
โหลดใตเ้ครือง ทาํไดง่้าย ๆ โดยโทรไปทีเบอร์ 1318 แลว้กด 4 ไดทุ้กวนัระหวา่งเวลา
4.00-20.00 นาฬิกา ทงันี โทรเช็คอินไดภ้ายในระหว่าง 2 ชวัโมง ถึง 45 นาทีก่อน
เครืองบินออกเดินทาง

1.3 เชค็อินทางเวบ็ไซต ์เป็นวธีิทีสะดวกและยดืหยุน่ เพราะหลงัจากจอง
ตัวนกแอร์เสร็จสมบูรณ์แลว้ 30 นาที กส็ามารถเช็คอินไดใ้นระหวา่ง 24 ชวัโมง ถึง
1 ชัวโมง ก่อนเทียวบินออก ทงันี ผูโ้ดยสารตอ้งพิมพ์ Boarding Pass เองและนาํติดตวั
ไปทีสนามบินดว้ย

1.4 เชค็อินผา่นแอพพลิเคชันบนโทรศพัทมื์อถือ ซึงทาํไดร้ะหวา่ง
24 ชวัโมง ถึง 30 นาที ก่อนกาํหนดเทียวบินออก

2. ประเภททีนังและนาํหนกักระเป๋าของนกแอร์ (NokAir) กระเป๋าทีสามารถ
ถือติดตวัขึนเครืองไดน้นัจะตอ้งมีนาํหนกัไม่เกิน 7 กิโลกรัม ต่อผูโ้ดยสาร 1 คน และ
ตอ้งมีขนาดไม่เกิน 56 เซนติเมตร (กวา้ง) x 36 เซนติเมตร (ยาว) x 23 เซนติเมตร (สูง)
สายการบินนกแอร์มีขอ้กาํหนดในการนาํสัมภาระโหลดใตเ้ครืองไดไ้ม่เกินนาํหนกั
สูงสุด ดงันี (สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน), 2560)
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ประเภททีนัง ลูกคา้ทัวไป นกแฟนคลบั นกแฟนคลบัพลสั
โปรโมชัน 15 กก. 20 กก. 25 กก.
นกประหยดั 15 กก. 20 กก. 25 กก.
นกเปลียนได้ 20 กก. 25 กก. 30 กก.
หากนาํหนกัสัมภาระเกิน สายการบินคิด กิโลกรัมละ 200 บาท ทีเคานเ์ตอร์

สนามบินสามารถซือนาํหนกัเพิมไดใ้นระหวา่งจองตัวเครืองบินผา่นเวบ็ไซต ์และ
หลงัจองตัวนกแอร์ Call Center (1318) และเคานเ์ตอร์สนามบิน แต่ราคานาํหนกัเพิม
หลงัจากจองตัวนกแอร์แลว้จะสูงกวา่

3. อาหารและบริการบนเครืองบิน นกแอร์มีบริการ “นกขนม” เสริฟเครืองดืม
และขนมบนเทียวบินโดยไม่คิดค่าบริการเพิมเติม

4. ทีนังและประเภทชนัโดยสาร นกแอร์บริการผูโ้ดยสารดว้ยทีนังชนัประหยดั
ทีมีแพค็เกจรองรับตามความตอ้งการของผูโ้ดยสาร ซึงแพค็เกจต่าง ๆ จะรวมนาํหนกั
กระเป๋าและอาหารไวด้ว้ย ตามลาํดบั โดยทุกประเภทบตัรโดยสารสามารถเลือกทีนัง
ไดฟ้รีในโซนทีกาํหนดไว ้โดยจะมีโซนพิเศษสาํหรับขึน-ลงเครืองก่อนดว้ย

ข้อมูลเกียวกบัสายการบินไทยแอร์เอเชีย

ภาพรวมของสายการบินไทยแอร์เอเชีย
บริษทั ไทยแอร์เอเชีย จาํกดั ก่อตงัขึนเมือวนัที 19 กนัยายน พ.ศ. 2546 เพือ

ประกอบธุรกิจ สายการบินราคาประหยดัของประเทศไทย ซึงมี บริษทั เอเชียเอวเิอชัน
จาํกดั (มหาชน) (AAV) เป็นผูถื้อหุน้หลกั โดยมีวสิัยทศันมุ่์งมันเป็นสายการบินราคา
ประหยดัชนันาํในภูมิภาค เพือใหบ้ริการผูโ้ดยสารในราคาคุม้ค่ามากทีสุด ผา่นการบริการ
ทีมีคุณภาพ มีความน่าเชือถือ และคาํนึงถึงความปลอดภยัสูงสุดรวมทงัมีการบริหารตน้ทุน
อยา่งมีประสิทธิภาพ โดยมีสโลแกนการใหบ้ริการว่า “ใคร ๆ กบิ็นได”้ มุ่งเนน้ใหบ้ริการ
ทีหลากหลายเส้นทางบินและเพิมความถีของเทียวบิน ในเส้นทางบินระยะใกลแ้บบ
ไม่มีการเชือมต่อ (point-to-point) ทงัเส้นทางบินภายในประเทศและระหวา่งประเทศ
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ทีใชเ้วลาเดินทางต่อเทียวบินไม่เกิน 4 ชัวโมง จากฐานปฏิบติัการการบินแต่ละแห่งใน
ประเทศไทย ไทยแอร์เอเชียมุ่งเนน้การใหบ้ริการกลุ่มผูโ้ดยสารทีเลือกใชบ้ริการสาย-
การบินเพือการท่องเทียวและเพือวตัถุประสงคท์างธุรกิจโดยคาํนึงถึงราคาค่าตัวโดยสาร
และตรงต่อเวลาเป็นสาํคญั (สายการบินไทยแอร์เอเชีย จาํกดั (มหาชน), 2560)

ไทยแอร์เอเชียไดน้าํรูปแบบธุรกิจ (business Model) ของ AirAsia Berhad
(AAB) มาใช ้ซึง AAB เป็นผูใ้หบ้ริการสายการบินราคาประหยดัภายใตแ้บรนด์
“แอร์เอเชีย” ในประเทศมาเลเซีย ซึงเชือวา่การใหบ้ริการการเดินทางโดยชนับินเพียง
ชนัเดียว โดยฝงูบินมีเพียงเครืองบินรุ่นเดียว รวมทงัการใหบ้ริการแบบไม่มีการเชือมต่อ
มีอตัราการใชเ้ครืองบินต่อลาํระดบัสูง การประหยดัต่อขนาด ช่องทางการจดัจาํหน่าย
และเครือข่ายเส้นทางบินทีครอบคลุม จะทาํใหส้ายการบินสามารถใหบ้ริการดว้ยตน้ทุน
ทีตาํกวา่สายการบินอืนในประเทศไทย ดงันนั ดว้ยตน้ทุนทีตาํและราคาทีเหมาะสม
รวมทงัความแขง็แกรงในแบรนด ์จึงทาํใหส้ายการบินไทยแอร์เอเชียมีการเติบโต
อยา่งต่อเนือง (สายการบินไทยแอร์เอเชีย จาํกดั (มหาชน), 2560)

ลกัษณะการประกอบธุรกจิของสายการบินไทยแอร์เอเชีย
ไทยแอร์เอเชียประกอบธุรกิจสายการบินตน้ทุนตาํ โดยใชเ้ครืองบินเพียงรุ่นเดียว

คือ เครืองบินรุ่นแอร์บสั A 320 มีรายไดห้ลกัจากการใหบ้ริการขนส่งผูโ้ดยสารแบบประจาํ
(scheduled passenger services) และจากการใหบ้ริการเสริม (ancillary services) โดย
มีอตัราค่าโดยสารทีประหยดักวา่การใหบ้ริการของสายการบินทีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ
โดยกลุ่มลูกคา้หลกัจะเป็นผูที้เดินทางเพือการท่องเทียว หรือวตัถุประสงคท์างธุรกิจ
ทีคาํนึงถึงราคาค่าโดยสารและการตรงเวลาเป็นสาํคญั โดยค่าโดยสารไม่ไดร้วมการ
ใหบ้ริการเสริมต่างๆ เช่น ค่าทีนัง ค่าโหลดสัมภาระ ค่าอาหารและเครืองดืม และบริการ
อืน ๆ ซึงผูโ้ดยสารสามารถซือเพิมเติมไดต้ามตอ้งการ

ไทยแอร์เอเชียมีเป้าหมายในการดาํเนินธุรกิจคือเป็นผูน้าํในธุรกิจสายการบิน
ราคาประหยดัในทุกตลาดทีใหบ้ริการ โดยการเสนอบริการเพือใหผู้โ้ดยสารไดรั้บ
ประสบการณ์ในการบินทีมีความปลอดภยั น่าเชือถือและสนุกสนานในราคาทีประหยดั
ทีสุด ซึงมีการขยายฝงูบิน และเพิมปริมาณการเดินทางโดยการเปิดเส้นทางบินใหม่ ๆ
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ทีมีศกัยภาพอยูต่ลอด โดยเฉพาะอยา่งยิงประเทศจีน และประเทศแถบอินโดจีน โดย
สายการบินไทยแอร์เอเชียไดมี้การสร้างเครือข่ายและโครงสร้างทีจะช่วยส่งเสริมใหเ้กิด
การประหยดั และมีการปฏิบติังานทีมีประสิทธิภาพเพือเตรียมพร้อมกบัการแข่งขนัทีจะ
สูงขึนในอนาคต

กลยุทธ์การดําเนินงานของสายการบินไทยแอร์เอเชีย
สายการบินไทยแอร์เอเชีย (Thai AirAsia) เป็นสายการบินราคาประหยดัทีมีเส้นทาง

การบินมากทีสุดสายการบินหนึงในประเทศไทย และมีชือเสียงในฐานะสายการบิน
ตน้ทุนตาํทีมีการจดัโปรโมชันราคาถูกบ่อยครัง โดยไทยแอร์เอเชียมีศนูยก์ลางการบิน
อยูที่ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง (Don Mueang International Airport) กรุงเทพฯ
และมีเส้นทางการบินมากมายทงัในและต่างประเทศ นอกจากนี ยงัมีบริการเทียวบิน
ระยะไกลทีแยกบริการออกเป็น สายการบินไทยแอร์เอเชียเอก็ซ์ (Thai AirAsia X)
อีกสายการบินหนึง เนน้การนาํเสนอตัวเครืองบินราคาประหยดัพร้อมสะสมคะแนน
AirAsia BIG Royalty ทีสามารถแลกเปลียนเป็นตัวเครืองบินไดเ้ช่นเดียวกบัสายการบิน
ทีบริการเตม็รูปแบบไทยแอร์เอเชียมีนโยบายและกลยทุธ์ในการเพิมระดบัการทาํงาน
ใหส้อดคลอ้งกบันโยบายของประเทศ เพือสร้างโอกาสในการเติบโตของธรกิจ โดย
นโยบายเศรษฐกิจทีใหค้วามสาํคญักบัการท่องเทียวทีเนน้การกระจายรายไดสู่้ฐานราก
และชุมชน ซึงไทยแอร์เอเชียไดพ้ฒันาแผนเส้นทางภายในประเทศใหส้อดคลอ้งกนั
สู่เส้นทางบินขา้มภาคทีครอบคลุมมากทีสุด และการกระตุน้การเชือมต่อเดินทางสู่เมือง-
รองมากขึน ไทยแอร์เอเชียจะขยายเครือข่ายใหค้รอบคลุมและหลากหลายตลาดมากขึน
ในปี พ.ศ. 2560 ไทยแอร์เอเชียไดเ้ปิดเส้นทางบินใหม่อีก 8 เส้นทาง ทงัเส้นทางระหวา่ง-
ประเทศ และเส้นทางภายในประเทศ ไทยแอร์เอเชียรับเครืองบินลาํใหม่ทงัสิน 5 ลาํ
ทาํใหมี้ฝงูบินทงัหมด 56 ลาํ โดยทยอยรับเครืองบินใหม่รุ่น แอร์บสั A 320 นีโอ
ทีช่วยประหยดัพลงังานมากขึน เพิมความแขง็แกร่งของเครือข่ายเส้นทางบินทัวอาเซียน
รองรับความตอ้งการของผูโ้ดยสารทีเพิมขึน (สายการบินไทยแอร์เอเชีย จาํกดั (มหาชน),
2560)
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สิงสําคญัของสายการบินราคาประหยดั คอื การบริหารจัดการต้นทุนทีมีประสิทธิภาพ
1. การจดัหาผลิตภณัฑแ์ละบริการ มีการใชเ้ครืองบินรุ่นแอร์บสั A 320 รวม

จาํนวนทงัหมด 56 ลาํ โดย ใหบ้ริการจาํนวน 52 ลาํ และเกบ็ไวส้าํรอง 1 ลาํ เช่าเครืองบิน
ในลกัษณะสัญญาเช่าดาํเนินงานจาก AirAsia Mauritius หรือ AAM ซึงเป็นบริษทัใน
เครือของ AAB จาํนวน 30 ลาํ จากบุคคลภายนอก จาํนวน 6 ลาํ สัญญาเช่าการเงินจาก
สถาบนัการเงิน 15 ลาํ เป็นกรรมสิทธิของบริษทัปีก 5 ลาํ โดยเครืองบินรุ่นแอร์บสั A 320
เป็นเครืองบินทีไดรั้บการพิสูจนแ์ลว้วา่มีความน่าเชือถือในการใหบ้ริการเส้นทางบิน
ระยะใกลที้มีจาํนวนเทียวบินสูง การจดัหาเครืองบินไทยแอร์เอเชีย วิเคราะห์ความตอ้งการ
เครืองบินอยา่งเป็นอิสระจากสายการบินอืนในกลุ่มแอร์เอเชีย โดย AAB เป็นผูร้วบรวม
จาํนวนเครืองบินทีสายการบินในกลุ่มแอร์เอเชียแต่ละสายตอ้งการและสังซือเครืองบิน
แบบรวบยอดใหก้บัแอร์บสั (บริษทัผูผ้ลิตเครืองบิน) ซึงการสังซือเครืองบินแบบเป็น
กลุ่มจะทาํใหไ้ดรั้บส่วนลดจากราคาอยา่งเป็นทางการของเครืองบินเนืองจากซือ
ในจาํนวนมาก

2. การกาํหนดราคาขาย มีการกาํหนดโครงสร้างค่าโดยสารหลายระดบัต่อ
เส้นทางบิน (dynamic pricing) เพือบริหารใหเ้กิดรายไดร้วมสูงสุดในแต่ละเทียวบิน
ในการกาํหนดจาํนวนทีนังในแต่ละระดบัค่าโดยสารพิจารณาจากปัจจยัต่าง ๆ ทงัอุปสงค์
ในตลาดการแข่งขนั ผลประกอบการในอดีตและการประมาณการ ปกติทีนังค่าโดยสาร
ราคาตาํจะมีจาํนวนจาํกดั ดงันนั หากผูโ้ดยสารสาํรองทีนังเร็วขึนกจ็ะทาํใหไ้ดร้าคาตาํ
มากยิงขึน ไทยแอร์เอเชียมรการบริหารจดัการตน้ทุนทีดี ทาํใหโ้ครงสร้างตน้ทุนตาํ
พอทีจะสามารถเสนอขายบตัรโดยสารในราคาทีถูกกวา่คู่แข่งในเส้นทางเดียวกนั

3. ช่องทางการจดัจาํหน่ายและการชาํระเงิน มีช่องทางการจดัจาํหน่ายหลกั
3 ช่องทาง ไดแ้ก่ ทางอินเทอร์เน็ต การขายตรงโดยผา่นสาํนกังานขายของบริษทั และ
ศนูยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท ์รวมถึงการขายทางออ้มโดยผา่นตวัแทนจาํหน่ายหรือ
ตวักลางในการสาํรองทีนังมีการขายบตัรโดยสารทางอินเทอร์เน็ต ผา่นทางเวบ็ไซต์
ซึงเป็นเวบ็ไซตข์องกลุ่มแอร์เอเชีย การสาํรองทีนังผ่านโปรแกรมบนโทรศพัทเ์คลือนที
Smartphone ซึงปัจจุบนัโปรแกรมของกลุ่มแอร์เอเชียครอบคลุมระบบปฏิบติัการ
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ทงัแบบ IOS และ Android ในการสาํรองทีนังทางออนไลนจ์ะสามารถเลือกชาํระเงิน
ผา่นบตัรเครดิตการหกับญัชีอตัโนมติั (direct debit) หรือการชาํระเงินสดผา่นเคานเ์ตอร์
เซอร์วสิทัวประเทศ

4. เครือข่ายเส้นทางบิน เนน้ใหบ้ริการในเส้นทางบินระยะใกลไ้ปยงัท่าอากาศยาน
ทีอยูใ่นและใกลเ้คียงกบับริเวณทีมีประชากรหนาแน่น และจุดหมายปลายทางในการ
ท่องเทียว ซึงโดยปกติอยูใ่นรัศมีไม่เกิน 3,500 กิโลเมตร และระยะเวลาของเทียวบิน
ไม่เกิน 4 ชัวโมง จากฐานปฏิบติัการการบิน ไทยแอร์เอเชีย ใหบ้ริการเส้นทางบินแบบ
ไม่มีการเชือมต่อ (point-to-point) มีเครือข่ายเส้นทางบินครอบคลุม 56 เมือง ใน 13
ประเทศของทวีปเอเชีย มีเครือข่ายเส้นทางบินไปยงัจุดหมายปลายทางระหวา่งประเทศ
จาํนวน 35 แห่ง และจุดหมายปลายทางภายในประเทศจาํนวน 21 แห่ง พร้อมดว้ย
เส้นทางบินระหวา่งประเทศ 47 เส้นทาง และเส้นทางบินภายในประเทศ 34 เส้นทาง
ซึงลูกคา้สายการบินสามารถใชบ้ริการเดินทางในเครือข่ายเส้นทางบินของกลุ่มแอร์เอเชีย
ในประเทศมาเลเซีย อินโดนีเซีย ฟิลิปปินส์ อินเดีย และญีปุ่น ครอบคลุมมากกวา่ 130
จุดหมายปลายทาง

5. การซ่อมบาํรุงเครืองบิน และการจดัหาชินส่วนและอะไหล่ ในการซ่อมบาํรุง
เครืองบินขนัลานจอดและการซ่อมบาํรุงยอ่ยบริษทัจะเป็นผูด้าํเนินการเอง สาํหรับ
การซ่อมบาํรุงระดบัซ่อมใหญ่หรือการซ่อมแซมทางโครงสร้างจะวา่จา้งผูใ้หบ้ริการ
รายอืน ๆ ทีไดรั้บอนุญาตใหซ่้อมบาํรุงซ่อมแซม และซ่อมบาํรุงใหญ่ (Maintenance
Repair and Overhaul--MRO) เช่น การบินไทย และอุตสาหกรรมการบิน (ในประเทศไทย)
St Aerospace (Guangzhou) Aviation Services Co., Ltd (ในประเทศจีน) หรือ Sepang
Aircraft Engineering (ในประเทศมาเลเซีย) ภายใตก้ารรับประกนัของผูผ้ลิตและ
การสนบัสนุนอะไหล่และอุปกรณ์ที AAB ไดรั้บผา่นทางสัญญาเช่าช่วงเครืองบิน AirAsia
โดยไดมี้การเกบ็ชินส่วนอะไหล่เครืองบินไวที้ศนูยป์ฏิบติัการการบินกรุงเทพฯ

6. การจดัหานาํมนัเชือเพลิง มีการซือนาํมนัเชือเพลิงโดยส่วนใหญ่จาก บมจ.
ปตท. และเชลลแ์ห่งประเทศไทย ซึงมีราคานาํมนัเชือเพลิงทีปรับเกณฑม์าตรฐานตาม
ราคาเฉลียอา้งอิง MOPS (Mean of Platts Singapore--MOPS) โดยราคานาํมนัเชือเพลิง
เครืองบินมีความผนัผวนสูงขึนอยูก่บัปัจจยัทางเศรษฐกิจและภูมิศาสตร์ของโลก จึงได้
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มีการปรับกลยทุธ์การบริหารจดัการนาํมนัเชือเพลิงทีหลากหลายเพือบริหารความเสียง
รวมทงัมีการร่วมทาํรายการกบั AAB ในการทาํสัญญาป้องกนัความเสียงเพือบริหาร
ความเสียงจากความผนัผวนของราคานาํมนัเชือเพลิงในตลาดโลก นอกจากนี มีนโยบาย
ลดตน้ทุนและลดความเสียงใหต้าํทีสุด โดยการจดัหาจากผูข้ายทีใหร้าคาถูกทีสุด และ
จดัหานาํมนัเชือเพลิงปริมาณมากในแต่ละครัง อีกทงัการชาํระเงินล่วงหนา้ สาํหรับ
การซือทุกครังทาํใหมี้อาํนาจต่อรองเพือใหไ้ดร้าคาทีดีขึน รวมทงัพยายามลดการใช้
นาํมนัเชือเพลิงใหต้าํทีสุด โดยการกาํหนดแนวทางการดาํเนินงานดา้นการบินอยา่ง
ชดัเจน เพือใหส้ามารถคงอตัราการเผาไหมน้าํมนัเชือเพลิงสาํหรับเครืองบินใหอ้ยู่
ในระดบัตาํทีสุดสาํหรับการปฏิบติัการ

7. การดาํเนินงานบริเวณท่าอากาศยาน ไทยแอร์เอเชียจะใหบ้ริการลูกคา้
ภาคพืนดินและบริการสนบัสนุนภาคพืนดิน รวมถึงบริการลานจอด ณ ท่าอากาศยาน
ภายในประเทศส่วนใหญ่ดว้ยตนเองในดา้นการใหบ้ริการทีสนามบินใหบ้ริการอยา่ง-
สะดวก รวดเร็ว โดยมีการพฒันาเทคโนโลยดีา้นการเช็คอินดว้ยตนเองมาใหบ้ริการ
เพือตอบสนองการเดินทางของผูโ้ดยสารทีตอ้งการความสะดวกและรวดเร็ว
ในการเดินทางอยา่งต่อเนือง และยงัเป็นการลดตน้ทุนไดอ้ยา่งมี ประสิทธิภาพ

8. บุคลากรและการฝึกอบรมพนกังานจะไดรั้บการคดัเลือกโดยผา่นกระบวนการ
สรรหาอยา่งเขม้งวด หลงัจากนนัจะไดรั้บการฝึกอบรมและประเมินผลการปฏิบติังาน
อยา่งครอบคลุมและต่อเนือง ซึงในแต่ปีไดมี้การจดัสรรงบประมาณเฉพาะสาํหรับ
การฝึกอบรมเจา้หนา้ทีฝ่ายบริการลูกคา้แต่ละคน เพือใหเ้กิดความมันใจวา่พนกังาน
มีความพร้อมอยา่งเตม็ทีในการช่วยเหลือและบริการผูโ้ดยสารอยา่งมีประสิทธิภาพ
โดยพยายามสร้างแรงจูงใจและรักษาพนกังานผา่นการใหสิ้งจูงใจบนพืนฐานของผลการ
ปฏิบติังาน และยกระดบัทกัษะและความสามารถของพนกังานดว้ยการใหก้ารฝึกอบรม

8.1 นกับิน นกัเรียนการบินทุกคนของไทยแอร์เอเชียจะลงทะเบียนเขา้ฝึกอบรม
ใน บจก. บางกอกเอวเิอชันเซ็นเตอร์ (BAC) ซึงเป็นการเขา้ฝึกอบรมในประเทศ โดย
BAC มีอุปกรณ์ ฝึกอบรมทีทนัสมยั และไดรั้บใบรับรองจากสาํนกังานบริการการบิน
แห่งชาติ (FAA) ขอ้กาํหนดการบินร่วมกนั (JAR) และสาํนกังานการบินพลเรือน (CAA)
รวมทงัมีหลกัสูตรทีไดม้าตรฐาน ซึงนกัเรียนการบินมกัจะจบการศึกษาหลงัจากฝึกอบรม
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นาน 1 ปี หลงัจากนนั นกัเรียนเหล่านีตอ้งฝึกฝนดว้ยระบบจาํลองการบิน (simulator)
เพือขบัเครืองบินรุ่นแอร์บสั A 320 โดยมีการใหค้วามช่วยเหลือนกัเรียนการบินในการ
ใหเ้งินสนบัสนุนค่าฝึกอบรม ซึงมีขอ้ผกูมดัตามสัญญาเพือแลกกบัการทีนกัเรียนตอ้งให้
คาํมันวา่จะทาํงานใหเ้ป็นระยะเวลา 10 ปี นกับินทีไดรั้บการสรรหามาใหม่ ซึงยงัไม่ผา่น
การฝึกอบรม เพือขบัแบบของอากาศยานโดยเฉพาะจะตอ้งผา่นการฝึกอบรมดงักล่าว
เสียก่อน ซึงนกับินจะไดรั้บการฝึกใชร้ะบบจาํลองการบินของเครืองบินรุ่นแอร์บสั A 320
ที Asian Aviation Centre of Excellence ซึงตงัอยูใ่นกรุงกวัลาลมัเปอร์ ประเทศมาเลเซีย

8.2 ลูกเรือ โครงการฝึกอบรมลูกเรือระยะเวลาประมาณ 60 วนั จดัขึนที Asian
Aviation Centre of Excellence ในกวัลาลมัเปอร์ และทีสาํนกังานของไทยแอร์เอเชียใน
กรุงเทพฯการฝึกอบรมทงัหมดดาํเนินการโดยผูฝึ้กสอนลูกเรือและนกับินของไทยแอร์-
เอเชีย โดยหลกัสูตรต่าง ๆ ทงัความปลอดภยัในกรณีฉุกเฉิน การปฐมพยาบาล การฝึก
ความคุน้เคยในหอ้งโดยสารการบิน การประกาศต่อสาธารณะ การดูแลบุคลิกภาพ
และการดูแลผูโ้ดยสาร การขายสินคา้บนอากาศยาน และทกัษะดา้นการขาย ทังนี
องคป์ระกอบดา้นความปลอดภยัและกฎระเบียบของโครงการไดรั้บการรับรองจาก
กรมการบินพลเรือน

8.3 พนกังานภาคพืนดิน บุคลากรใหบ้ริการลูกคา้ภาคพืนดินผา่นโครงการ
ฝึกอบรม ดา้นการบริการลูกคา้ ซึงจดัขึนที Asian Aviation Centre of Excellence
ในกวัลาลมัเปอร์ โดยครอบคลุมถึงการฝึกอบรมในระบบการสาํรองทีนัง และ
การลงทะเบียนขนอากาศยาน (check-in) วธีิปฏิบติัดา้นการติดตามสัมภาระของ
ผูโ้ดยสารและการบริการลูกคา้ พนกังานภาคพืนดินเขา้รับการฝึกอบรมตลอดทงัปี เช่น
การฝึกอบรมเพือแยกแยะสินคา้อนัตราย การปฐมพยาบาล และการรับมือภยัคุกคาม
จากระเบิด

8.4 วศิวกร ไดรั้บการฝึกอบรมที Asian Aviation Centre of Excellence ใน
กวัลาลมัเปอร์ หลกัสูตรการฝึกอบรมมีระยะเวลา 52 วนั โดยมีการฝึกอบรมขณะปฏิบติั
เพิมเติมอีก 3 เดือน และการทดสอบภายหลงัโดยแผนกรับประกนัคุณภาพ (quality
assurance department) ของไทยแอร์เอเชีย ทงันี วศิวกรของไทยแอร์เอเชีย ตอบแทน



50

ดว้ยการใหค้าํมันวา่จะทาํงานใหไ้ทยแอร์เอเชียเป็นเวลา 2 ปี โดยประจาํการอยูที่ฐาน
ปฏิบติัการการบินในกรุงเทพฯ (ดอนเมือง) ภูเกต็ เชียงใหม่ หาดใหญ่ กระบี และ
เมืองพทัยา (อู่ตะเภา)

การให้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย
1. การเช็คอินไทยแอร์เอเชียมีช่องทางการเช็คอินหลากหลายวธีิ ไม่วา่จะเป็น

เวบ็ไซต์ แอพพลิเคชัน ตูอ้ตัโนมติั และเคานเ์ตอร์เช็คอิน โดยระบบเช็คอินออนไลน์
จะเปิดใหบ้ริการ 14 วนัก่อนการเดินทาง และจะปิดการเช็คอิน 1 ชัวโมงก่อนเวลา
เดินทาง และคุณสามารถพิมพบ์ตัรขึนเครืองบินดว้ยตนเองไดท้นัทีหากไม่มีสัมภาระ
โหลดใตท้อ้งเครืองและเป็นการเดินทางภายในประเทศ ทงันีสาํหรับการเช็คอินที
สนามบินดอนเมืองจะมีเคานเ์ตอร์แยกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการเช็คอินผา่นระบบออนไลน์
แลว้ตอ้งการโหลดกระเป๋าโดยเฉพาะ เพือความรวดเร็วในการใชบ้ริการ

2. นาํหนกักระเป๋าสัมภาระ สาํหรับสัมภาระขึนเครืองของสายการบินไทยแอร์-
เอเชียสามารถพกพาไดไ้ม่เกิน2 ชิน และสัมภาระทงั 2 ชินตอ้งมีนาํหนกัรวมกนัไม่เกิน
7 กิโลกรัม โดยมีรายละเอียด ดงันี (สายการบินไทยแอร์เอเชีย จาํกดั (มหาชน), 2560)

2.1 สัมภาระทัวไป 1 ชิน ขนาดไม่เกิน 56 x 36 x 23 เซนติเมตร
2.1.1 กระเป๋าโนต้บุ๊กหรือกระเป๋าถือ 1 ชิน ขนาดไม่เกิน 40 x 30 x10

เซนติเมตร
2.2 สาํหรับสัมภาระโหลดใตท้อ้งเครืองของสายการบินไทยแอร์เอเชีย

ไม่รวมอยูใ่นตัวเครืองบิน และจาํเป็นตอ้งซือแยกต่างหาก (ถา้ตอ้งการ) ดงันี
นาํหนกัสัมภาระ ราคาเริมตน้
ไม่เกิน 15 กิโลกรัม 300 บาท
ไม่เกิน 20 กิโลกรัม 330 บาท
ไม่เกิน 25 กิโลกรัม 420 บาท
ไม่เกิน 30 กิโลกรัม 660 บาท
ไม่เกิน 40 กิโลกรัม 900 บาท
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นาํหนกัไม่เกิน 15 กิโลกรัม เฉพาะเทียวบินภายในประเทศ และสาํหรับ
ผูที้ซือแพค็เกจ Premium Flex จะไดรั้บนาํหนกัฟรีไม่เกิน 20 กิโลกรัม ทงันี ราคานาํหนกั
กระเป๋าสัมภาระจะไม่เท่ากนัในแต่ละเส้นทางการบิน โปรดตรวจสอบราคาปัจจุบนัได้
จากเวบ็ไซตข์องสายการบินไทยแอร์เอเชีย

3. อาหารและบริการบนเครืองบิน เนืองจากไทยแอร์เอเชียเป็นสายการบิน-
ตน้ทุนตาํจึงไม่มีอาหาร เครืองดืม และบริการความบนัเทิงทีรวมอยูใ่นตัวเครืองบิน และ
จาํเป็นตอ้งซือแยกต่างหากเช่นเดียวกนักบัสัมภาระโหลดใตท้อ้งเครือง (ยกเวน้ แพค็เกจ
Premium Flex ทีรวมอาหารเครืองดืมและการเลือกทีนังไวค้รบแลว้) โดยบริการบน
เครืองบินไทยแอร์เอเชียมีดงัต่อไปนี (สายการบินไทยแอร์เอเชีย จาํกดั (มหาชน), 2560)

3.1 จาํหน่ายอาหารและเครืองดืม (สามารถสังจองล่วงหนา้ไดใ้นราคา
ประหยดักวา่ซือบนเครือง)

3.2 จาํหน่ายสินคา้ปลอดภาษี (เฉพาะเทียวบินระหว่างประเทศ)
3.3 จาํหน่ายของทีระลึก
3.4 จาํหน่ายอุปกรณ์การพกัผอ่น (ผา้ห่ม หมอน ผา้ปิดตา)
3.5 บริการเช่าแทบ็เลต็เพือความบนัเทิง (มีบริการเฉพาะบางเทียวบินเท่านนั)

4. เครืองบินและทีนังบนเครืองบิน สายการบินแอร์เอเชียใหบ้ริการดว้ยเครืองบิน
แอร์บสัรุ่น A 320 ในเส้นทางระยะใกล ้และ A 330 ในเส้นทางระยะไกล โดยมีทีนัง
ใหบ้ริการทงัหมด 3 แบบ ดงันี (สายการบินไทยแอร์เอเชีย จาํกดั (มหาชน), 2560)

4.1 ทีนัง Premium Flatbed (ชนัธุรกิจ) เป็นทีนังทีมีบริการเฉพาะเครืองบิน
A 330 สามารถปรับเอนนอนได้

4.2 ทีนัง Hot Seat (ชนัประหยดั) เป็นทีนังทีมีพืนทีวางขากวา้งพิเศษ
พร้อมสิทธิขึนเครืองและรับกระเป๋าก่อนใคร

4.3 ทีนัง Standard (ชนัประหยดั) เป็นทีนังมาตรฐานของสายการบินแอร์เอเชีย
นอกจากนีในเครืองบินยงัมีการแบ่งโซนเงียบดา้นหนา้เครืองสาํหรับผูโ้ดยสารทีตอ้งการ
ความเงียบโดยเฉพาะ แต่โดยปกติแลว้สายการบินจะเลือกทีนังมาตรฐานใหผู้โ้ดยสาร
โดยอตัโนมติัเมือเช็คอิน หากผูโ้ดยสารตอ้งการเลือกทีนงัเองจะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายเพิมเติม
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ซึงมีราคาไม่เท่ากนัตามแต่เส้นทางการบิน (ราคาเริมตน้ 70 บาทสาํหรับการเลือกทีนัง
มาตรฐานในโซนปกติ) และโปรดทราบวา่ทีนังบริเวณประตูทางออกฉุกเฉินจะ
ไม่สามารถปรับเอนพนกัพิงไดจ้ากขอ้กาํหนดดา้นความปลอดภยั
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บทที 4
วธีิดาํเนินการวจิัย และผลการวจิัย

วธีิดาํเนินการวจิยั

การวจิยัเรือง ปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน-
ไทยแอร์เอชียและสายการบินนกแอร์ เป็นการศึกษาเชิงสาํรวจ (survey research) โดย
ผูท้าํการศึกษาไดด้าํเนินการตามขนัตอนต่างๆ ดงันี

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง
2. เครืองมือทีใชใ้นการวจิยั
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล
4. วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง

ประชากรทีใชใ้นการวิจยั คือ ผูโ้ดยสารทีใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
และสายการบินนกแอร์ จาํนวน 400 ตวัอยา่ง ซึงมีความเหมาะสมเนืองจากเกบ็ขอ้มูล
จากกลุ่มเป้าหมายโดยตรงทาํการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง โดยเลือกผูโ้ดยสารทีใชบ้ริการ
สายการบินไทยแอร์เอเชีย จาํนวน 200 ตวัอยา่ง และสายการบินนกแอร์จาํนวน 200
ตวัอยา่ง

เครืองมือทีใช้ในการวจิยั

การศึกษาใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มูล ลกัษณะของแบบสอบถาม
ประกอบดว้ย แบบสอบถามชนิดปลายปิด (close ended question) และแบบสอบถาม
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ชนิดปลายเปิด (open ended question) ทีกาํหนดขึนใหค้รอบคลุมเรืองทีศึกษา โดยแบ่ง
ออกเป็น 4 ส่วน ดงันี

ส่วนที 1 แบบสอบถามเกียวกบัขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลียต่อเดือน โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็น
แบบสอบถามปลายปิด (close ended question) เป็นแบบสอบถามรายการ (check list)
โดยมีแบบสอบถามจาํนวน 5 ขอ้

ส่วนที 2 แบบสอบถามเกียวกบัขอ้มูลพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการสายการบิน-
ไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์ ประกอบดว้ย วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ
ความถีในการเลือกใชบ้ริการ วนัทีใชบ้ริการในสัปดาห์ วธีิการสาํรองทีนังหรือซือตัว
และช่องทางการขาํระค่าตัวโดยสาร โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบสอบถาม
ปลายปิด (close ended question) เป็นแบบสอบถามรายการ (check list) แบบหลายตวัเลือก
(multiple choices) ใหเ้ลือกตอบเพียงคาํตอบเดียว โดยมีแบบสอบถามจาํนวน 5 ขอ้

ส่วนที 3 แบบสอบถามเกียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s)
ทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบิน-
นกแอร์ โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามปลายปิด (close ended
question) แบบมาตราส่วนประมาณค่า (ration scale) มีคาํตอบใหเ้ลือก 5 ระดบั โดย
มีเกณฑใ์นการใหค้ะแนนดงันี

1 หมายถึง ระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการนอ้ยทีสุด
2 หมายถึง ระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการนอ้ย
3 หมายถึง ระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการปลานกลาง
4 หมายถึง ระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการมาก
5 หมายถึง ระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการมากทีสุด

เกณฑก์ารประเมินคะแนนทีไดจ้ากการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชนั (interval
scale) มีสูตรการคาํนวณหาความกวา้งของชนั ดงันี
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ความกวา้งของชนั =
คะแนนสูงสุด – คะแนนตาํสุด

จาํนวนชนั
=  5 – 1/5
=  0.8

เกณฑค์ะแนนการประเมินความหมายของค่าเฉลียทีได้
4.21-5.00 ระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการมากทีสุด
3.41-4.20 ระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการมาก
2.61-3.40 ระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการปานกลาง
1.81-2.60 ระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการนอ้ย
1.00-1.80 ระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการนอ้ยทีสุด
ส่วนที 4 แบบสอบถามเกียวกบัขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะ เป็นแบบสอบถาม

ปลายเปิด (opened form question) ทีเปิดโอกาสใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความ
คิดเห็น วา่สายการบินทีท่านเลือกใชบ้ริการควรพฒันาหรือปรับปรุงดา้นใดบา้ง เพือ
ตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารใหม้ากทีสุด

การเกบ็รวบรวมข้อมูล

การศึกษาปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสายการบิน-
ไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์ ใชข้อ้มูลปฐมภูมิ (primary data) ทีไดจ้ากการเกบ็
แบบสอบถามจากผูใ้ชบ้ริการสายการบินทงั 2 สายการบิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง
จาํนวน 400 ชุด ในช่วงเดือนมกราคม-มีนาคม พ.ศ. 2562

วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล
การศึกษาปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ

วเิคราะห์ขอ้มูลทีไดจ้ากแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 ตวัอยา่ง โดยนาํ
ขอ้มูลทีไดม้าวเิคราะห์ประมวลผลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ ดงันี
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ส่วนที 1 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถามทีใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์ โดยวธีิการ
แจกแจงความถี (frequency distribution) และค่าร้อยละ (percentage)

ส่วนที 2 ขอ้มูลพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
และสายการบินนกแอร์ วเิคราะห์โดยวธีิการแจกแจงความถี (frequency distribution)
และค่าร้อยละ (percentage)

ส่วนที 3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) วเิคราะห์ระดบั
ความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการนกแอร์ โดยการหาค่าเฉลีย (mean)
ส่วนเบียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation--SD)

ส่วนที 4 วเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ และ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์ โดยใชส้ถิติไคสแควร์ ( 2 ) ทีระดบัความเชือมัน
.05 ดงันนั จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) กต่็อเมือ
ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ .05

ส่วนที 5 การวเิคราะห์ปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสาย-
การบินตน้ทุนตาํ ใชแ้บบจาํลองโลจิสในการวเิคราะห์ ซึงเป็นแบบจาํลองทีประยกุต์
มาจากการวเิคราะห์ ความถดถอยเชิงโลจิสติค (Logistic Regression Analysis) เป็น
การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ (X) และตวัแปรตาม (Y) โดยตวัแปรตาม
เป็นตวัแปรเชิงกลุ่มทีมีเพียง 2 ค่า คือ 1 (เกิดเหตุการณ์ทีสนใจ) และ 0 (ไม่เกิดเหตุการณ์
ทีสนใจ)

ผลการวจิยั

การวจิยัเรือง ศึกษาปัจจยัทีมีอิทธิต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสายการบิน
ตน้ทุนตาํ กรณีศึกษาสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์ มีวตัถุประสงค์
เพือใหผู้ป้ระกอบการสามารถนาํขอ้มูลไปใชใ้นการกาํหนดกลยทุธ์ทางการตลาด
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จาํนวน 400 คน และวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติพรรณนา (descriptive statistic analysis)
ดว้ยความถี ร้อยละ ค่าเฉลีย และส่วนเบียงเบนมาตรฐาน แบ่งการวเิคราะห์เป็น ดงันี

ตอนที 1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคล

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารชาวไทยทีใชบ้ริการ
สายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์ ซึงไดม้าจากการสุ่มตวัอยา่งจาํนวน
400 ตวัอยา่ง มีรายละเอียด ดงันี

ตาราง 2
จาํนวน และร้อยละของผู้โดยสารทีใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบิน-
นกแอร์ จาํแนกตามปัจจัยส่วนบคุคล

(n = 400)

ปัจจยัส่วนบุคคล
ไทยแอร์เอเชีย นกแอร์ จาํนวนทงัหมด

จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ
1. เพศ

ชาย 84 42.0 82 41.0 116 41.5
หญิง 116 58.0 118 59.0 234 58.5

รวม 200 100.0 200 100.0 400 100.0
2. อายุ

ตาํกวา่ 25 ปี 38 19.0 41 20.5 79 19.8
25-35 ปี 81 40.5 52 26.0 133 33.3
36-45 ปี 48 24.0 66 33.0 114 28.5
46-55 ปี 28 14.0 39 19.5 67 16.8
56-65 ปี 3 1.5 2 1.0 5 1.3
65 ปีขึนไป 2 1.0 - - 2 .2

รวม 200 100.0 200 100.0 400 100.0
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ตาราง 2 (ต่อ)

ปัจจยัส่วนบุคคล
ไทยแอร์เอเชีย นกแอร์ จาํนวนทงัหมด

จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ
3. ระดบัการศึกษา

ตาํกวา่ปริญญาตรี 31 15.5 24 12.0 55 13.8
ปริญญาตรี 136 68.0 137 68.5 273 68.3
ปริญญาโท 30 15.0 37 18.5 67 16.8
สูงกวา่ปริญญาโท 3 1.5 2 1.0 5 1.3

รวม 200 100.0 200 100.0 400 100.0
4. อาชีพ

นกัเรียน/นกัศึกษา 18 9.0 17 8.5 35 8.8
ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 95 47.5 97 48.5 192 48.0
พนกังาน/ลูกจา้ง
บริษทัเอกชน 70 35.0 76 38.0 146 36.5
เจา้ของกิจการ/
ธุรกิจส่วนตวั 11 5.5 10 5.0 21 5.3
อืน ๆ 6 3.0 - - 6 1.5

รวม 200 100.0 200 100.0 400 100.0
5. รายไดเ้ฉลียต่อเดือน

ตาํกวา่ 15,000 บาท 39 19.5 38 19.0 77 19.3
15,000-30,000 บาท 84 42.0 82 41.0 166 41.5
30,001-45,000 บาท 54 27.0 58 29.0 122 28.0
45,001-60,000 บาท 14 7.0 14 7.0 28 7.0
มากกวา่60,000 บาท 9 4.5 8 4.0 17 4.3

รวม 200 100.0 200 100.0 400 100.0

จากตาราง 2 จาํนวนและร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารทีใชบ้ริการ
สายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์ พบวา่
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เพศ กลุ่มตวัอยา่งทงัผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 58.5 โดยสายการบินไทยแอร์เอเชีย
จาํนวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 58.0 และสายการบินนกแอร์ จาํนวน 188 คน คิดเป็น
ร้อยละ 59.0 รองลงมาเป็นเพศชายทงัผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย และสายการบิน-
นกแอร์ จาํนวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 41.5 โดยสายการบินไทยแอร์เอเชียจาํนวน 84 คน
คิดเป็นร้อยละ 42.0 และสายการบินนกแอร์ จาํนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0

อาย ุกลุ่มตวัอยา่งทงัผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์
มีอายอุยูร่ะหวา่ง 25-35 ปี จาํนวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 โดยสายการบินไทยแอร์-
เอเชีย 81 คน คิดเป็นร้อยละ 40.5 และสายการบินนกแอร์ จาํนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ
26.0 รองลงมามีอายรุะหว่าง 36-45 ปี จาํนวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.5 โดยสายการบิน-
ไทยแอร์เอเชีย 48 คน คิดเป็นร้อยละ 24.0 และสายการบินนกแอร์ จาํนวน 66 คน คิดเป็น
ร้อยละ 33.0 และอายตุาํกวา่ 25 ปี จาํนวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.8 โดยสายการบิน-
ไทยแอร์เอเชีย 38 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 และสายการบินนกแอร์ จาํนวน 41 คน
คิดเป็นร้อยละ 20.5 ตามลาํดบั

ระดบัการศึกษา กลุ่มตวัอยา่งทงัผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบิน
นกแอร์มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 273 คน คิดเป็นร้อยละ 68.3 โดยสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย 136 คน คิดเป็นร้อยละ 68.0 และสายการบินนกแอร์ จาํนวน 137 คน
คิดเป็นร้อยละ 68.5 รองลงมามีการศึกษาระดบัปริญญาโท จาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ
16.8 โดยสายการบินไทยแอร์เอเชีย 30 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 และสายการบินนกแอร์
จาํนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5 และมีการศึกษาตาํกวา่ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 55 คน
คิดเป็นร้อยละ 13.8 โดยสายการบินไทยแอร์เอเชีย 31 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5 และ
สายการบินนกแอร์ จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 ตามลาํดบั

อาชีพ กลุ่มตวัอยา่งทงัผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์
ประกอบอาชีพขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ จาํนวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48.0 โดยสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย 95 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 และสายการบินนกแอร์ จาํนวน 97 คน คิดเป็น
ร้อยละ 48.5 รองลงมาประกอบอาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน จาํนวน 146 คน
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คิดเป็นร้อยละ 36.5 โดยสายการบินไทยแอร์เอเชีย 70 คน คิดเป็นร้อยละ 35.0 และ
สายการบินนกแอร์ จาํนวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 และประกอบอาชีพนกัเรียน/
นกัศึกษา จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 โดยสายการบินไทยแอร์เอเชีย 18 คน คิดเป็น
ร้อยละ 9.0 และสายการบินนกแอร์ จาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 ตามลาํดบั

รายไดเ้ฉลียต่อเดือน กลุ่มตวัอยา่งทงัผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชียและ
สายการบินนกแอร์ มีรายไดเ้ฉลียต่อเดือนอยูร่ะหว่าง 15,000-30,000 บาท จาํนวน 166
คน คิดเป็นร้อยละ 41.5 โดยสายการบินไทยแอร์เอเชีย 84 คน คิดเป็นร้อยละ 42.0 และ
สายการบินนกแอร์ จาํนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0 รองลงมา มีรายไดเ้ฉลียต่อเดือน
อยูร่ะหวา่ง 30,001-45,000 บาท จาํนวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 โดยสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย 54 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 และสายการบินนกแอร์ จาํนวน 58 คน คิดเป็น
ร้อยละ 29.0 และมีรายไดเ้ฉลียต่อเดือนตาํกวา่ 15,000 บาท จาํนวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ
19.3 โดยสายการบินไทยแอร์เอเชีย 39 คน คิดเป็นร้อยละ 19.5 และสายการบินนกแอร์
จาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 ตามลาํดบั

ตอนที 2 เปรียบเทียบพฤตกิรรมการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
และสายการบินนกแอร์

จากตาราง 3 ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
และสายการบินนกแอร์ พบวา่

วตัถุประสงคใ์นการเดินทาง กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ทงัสายการบินไทยแอร์เอเชีย
และสายการบินนกแอร์ จาํนวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 63.5 โดยสายการบินไทยแอร์-
เอเชีย จาํนวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 63.0 และสายการบินนกแอร์ จาํนวน 128 คน
คิดเป็นร้อยละ 64.0 รองลงมา คือ เดินทางไปหาครอบครัว/ญาติพีนอ้งจาํนวน 83 คน
คิดเป็นร้อยละ 20.8 โดยสายการบินไทยแอร์เอเชีย จาํนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0
และสายการบินนกแอร์ จาํนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5
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ความถีในการใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ทงัผูโ้ดยสารสารการบินไทยแอร์-
เอเชีย และสายการบินนกแอร์ มีความถีในการใชบ้ริการเฉลียนอ้ยกวา่ 5 ครังต่อปี จาํนวน
276 คน คิดเป็นร้อยละ 69.0 โดยผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย จาํนวน 130 คน
คิดเป็นร้อยละ 65.0 และผูโ้ดยสารสายการบินนกแอร์ จาํนวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ
73.0 รองลงมา คือ 5-10 ครังต่อปี จาํนวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 โดยผูโ้ดยสาร
สายการบินไทยแอร์เอเชีย จาํนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 และผูโ้ดยสารสายการบิน
นกแอร์ จาํนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 22.0 และเดินทางจาํนวน 11-15 ครังต่อปี จาํนวน
11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 ตามลาํดบั โดยผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย จาํนวน 5
คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 และผูโ้ดยสารสายการบินนกแอร์ จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0

วนัทีบริการในสัปดาห์ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ทงัผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์-
เอเชีย และสายการบินนกแอร์ ใชบ้ริการในสัปดาห์ คือ วนัหยดุเสาร์-อาทิตย ์หรือวนัหยดุ
นกัขตัฤกษ ์จาํนวน 273 คน คิดเป็นร้อยละ 68.3 โดยผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย
จาํนวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 68.5 และสายการบินนกแอร์ จาํนวน 136 คน คิดเป็น
ร้อยละ 38.0

การสาํรองทีนัง กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ทงัผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย
และสายการบินนกแอร์สาํรองทีนังผา่นทางเวบ็ไซด ์จาํนวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.8
โดยผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย จาํนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 และสายการบิน
นกแอร์ จาํนวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0 รองลงมา คือ สาํรองทีนังผา่นแอพพลิเคชนั
จาํนวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.8 โดยผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย จาํนวน 46
คน คิดเป็นร้อยละ 23.0 และสายการบิน นกแอร์ จาํนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5

การชาํระเงิน กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ทงัผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย และ
สายการบินนกแอร์ชาํระเงินผา่นบตัรเครดิต จาํนวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 โดย
ผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย จาํนวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0 และสายการบิน
นกแอร์ จาํนวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 51.5 รองลงมา คือ ชาํระเงินโดยการโอนเงิน
ผา่นธนาคาร จาํนวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.0 โดยผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย
จาํนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5 และสายการบินนกแอร์ จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ
23.5
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ตาราง 3
จาํนวน และร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์

พฤติกรรม
ไทยแอร์เอเชีย นกแอร์ จาํนวนทงัหมด

จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ
1. วตัถุประสงคก์ารเดินทาง

1.1 ท่องเทียว/พกัผอ่น 126 63.0 128 64.0 254 63.5
1.2 ทาํงาน/ธุรกิจ 26 13.0 35 17.5 61 15.3
1.3 ไปหาครอบครัว/
ญาติพีนอ้ง 46 23.0 37 18.5 83 20.8
1.4 อืน ๆ 2 1.0 - - 2 .5

รวม 200 100.0 200 100.0 400 100.0
2. ความถีในการใชบ้ริการ

2.1 นอ้ยกวา่ 5 ครังต่อปี 130 65.0 146 73.0 276 69.0
2.2 5-10 ครังต่อปี 59 29.5 44 22.0 103 25.8
2.3 11-15 ครังต่อปี 5 2.5 6 3.0 11 2.8
2.4 16-20 ครังต่อปี 3 1.5 2 1.0 5 1.3
2.5 มากกวา่ 20 ครังต่อปี 3 1.5 2 1.0 5 1.3

รวม 200 100.0 200 100.0 400 100.0
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ตาราง 3 (ต่อ)

พฤติกรรม
ไทยแอร์เอเชีย นกแอร์ จาํนวนทงัหมด

จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ
3. วนัเดินทาง

3.1 วนัจนัทร์-ศุกร์ 63 31.5 64 32.0 127 31.8
3.2 เสาร์-อาทิตย ์หรือ

วนัหยดุนกัขตัฤกษ์ 137 68.5 136 68.0 273 68.3
รวม 200 100.0 200 100.0 400 100.0

4. การสาํรองทีนัง
4.1 ผา่นเคาน์เตอร์ 35 17.5 17 8.5 52 13.0
4.2 ผา่น Call Center 4 2.0 3 1.5 7 1.8
4.3 ผา่นเวบ็ไซด์ 71 35.5 88 44.0 159 39.8
4.4 ผา่นแอพพลิเคชัน 46 23.0 49 24.5 95 23.8
4.5 ผา่นตวัแทนจาํหน่าย 44 22.0 43 21.5 87 21.8

รวม 200 100.0 200 100.0 400 100.0
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ตาราง 3 (ต่อ)

พฤติกรรม
ไทยแอร์เอเชีย นกแอร์ จาํนวนทงัหมด

จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ
5. การชาํระเงิน

5.1 เงินสด 32 16.0 17 8.5 49 12.3
5.2 โอนเงินผา่นธนาคาร 49 24.5 47 23.5 96 24.0
5.3 บตัรเครดิต 88 44.0 103 51.5 191 47.8
5.4 ผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ 31 15.5 33 16.5 64 16.0

รวม 200 100.0 200 100.0 400 100.0
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ตอนที 3 เปรียบเทียบเกยีวกบัระดบัการให้ความสําคญัของส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ (7P’S) ทีมีผลต่อการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย

และสายการบินนกแอร์

ตาราง 4
ค่าเฉลีย และส่วนเบียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อ
การใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์ โดยรวม

ส่วนประสมทาง
การตลาด

ไทยแอร์เอเชีย นกแอร์
X SD แปลผล X SD แปลผล

1. ดา้นสินคา้และ
บริการ 4.52 .594 มากทีสุด 4.51 .306 มากทีสุด

2. ดา้นราคา 4.50 .597 มากทีสุด 4.50 .017 มากทีสุด
3. ดา้นช่องทางการ

จดัจาํหน่าย 4.47 .603 มากทีสุด 4.46 .298 มากทีสุด
4. ดา้นการส่งเสริม

การตลาด 4.44 .592 มากทีสุด 4.44 .264 มากทีสุด
5. ดา้นบุคลากร

และพนกังาน 4.45 .607 มากทีสุด 4.44 .283 มากทีสุด
6. ดา้นกระบวนการ

ใหบ้ริการ 4.54 .553 มากทีสุด 4.54 .264 มากทีสุด
7. ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ 4.50 .575 มากทีสุด 4.50 .250 มากทีสุด
รวม 4.48 .588 มากทีสุด 4.48 .240 มากทีสุด

จากตาราง 4 ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใชบ้ริการสายการบิน-
ไทยแอร์เอเชีย โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุด ( X = 4.48, SD = .588) เมือพิจารณแต่ละดา้น
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากทีสุดในทุกดา้น คือ ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ( X = 4.54, SD = .553) ดา้นสินคา้และบริการ ( X = 4.52, SD = .594) ดา้นราคา
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( X = 4.50, SD = .597) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ( X = 4.50, SD = .575) ดา้นช่องทาง
การจดัจาํหน่าย ( X = 4.47, SD = .603) ดา้นบุคลากรและพนกังาน ( X = 4.45, SD =
.607) และดา้นการส่งเสริมการตลาด ( X = 4.44, SD = .592) ตามลาํดบั

สายการบินนกแอร์ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใชบ้ริการ
สายการบินนกแอร์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุด ( X = 4.48, SD = .240) เมือพิจารณา
แต่ละดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากทีสุดทุกดา้น ไดแ้ก่
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ( X = 4.54, SD = .264) ดา้นสินคา้และบริการ ( X = 4.51,
SD = .306) ดา้นราคา ( X = 4.50, SD = .017) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ( X = 4.50,
SD = .250) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ( X = 4.46, SD = .298) ดา้นบุคลากรและพนกังาน
( X = 4.44, SD = .283) และดา้นการส่งเสริมการตลาด ( X = 4.44, SD = .264) ตามลาํดบั

จากตาราง 5 ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใชบ้ริการสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย ดา้นสินคา้และบริการอยู่ในระดบัมากทีสุด ( X = 4.45, SD = .654)
เมือพิจารณารายได ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากทีสุดในทุกดา้น
คือ (1) ชือเสียงและความน่าเชือถือของสายการบิน ( X = 4.50, SD = .593) (2) การบริการ
ทงัภาคพืนดิน และบนเครืองบินมีคุณภาพ ( X = 4.49, SD = .593) (3) เครืองบินใหม่
มีมาตรฐานความปลอดภยัในการเดินทาง ( X = 4.48, SD = .618) (4) มีเทียวบินตรง
ตามความตอ้งการ (ความถีของเทียวบิน) ( X = 4.47, SD = .656) และ (5) การตรงต่อ
เวลา (เครืองบินออกเดินทางและถึงทีหมายตรงตามเวลาทีกาํหนด) ( X = 4.34, SD =
.754)

สาํหรับสายการบินนกแอร์ ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใช้
บริการสายการบินนกแอร์ ดา้นสินคา้และบริการอยูใ่นระดบัมากทีสุด ( X = 4.48,
SD = .240) เมือพิจารณารายได ้พบวา่ (1) การบริการ ทงัภาคพืนดิน และบนเครืองบิน
มีคุณภาพ ( X = 4.60, SD = .558) (2) เครืองบินใหม่มีมาตรฐานความปลอดภยัในการ
เดินทาง ( X = 4.57, SD = .563) (3) ชือเสียงและความน่าเชือถือของสายการบิน ( X =
4.55, SD = .565) (4) มีเทียวบินตรงตามความตอ้งการ (ความถีของเทียวบิน) ( X = 4.47,
SD = .601) และ (5) การตรงต่อเวลา (เครืองบินออกเดินทางและถึงทีหมายตรงตามเวลา
ทีกาํหนด) ( X = 4.40, SD = .687)
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ตาราง 5
ค่าเฉลีย และส่วนเบียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
และสายการบินนกแอร์ ด้านสินค้าและบริการ

ส่วนประสมทางการตลาด
ไทยแอร์เอเชีย นกแอร์

X SD แปลผล X SD แปลผล
1. ดา้นสินคา้และบริการ

1.1 มีเทียวบินตรงตามความ
ตอ้งการ (ความถีของเทียวบิน) 4.47 .656 มากทีสุด 4.47 .601 มากทีสุด

1.2 การตรงต่อเวลา (เครืองบิน
ออกเดินทางและถึงทีหมาย
ตรงตามเวลาทีกาํหนด) 4.34 .754 มากทีสุด 4.40 .687 มากทีสุด

1.3 การบริการทงัภาคพืนดิน
และบนเครืองบินมีคุณภาพ 4.49 .650 มากทีสุด 4.60 .558 มากทีสุด

1.4 ชือเสียงและความน่าเชือถือ
ของสายการบิน 4.50 .593 มากทีสุด 4.55 .565 มากทีสุด

1.5 เครืองบินใหม่มีมาตรฐาน
ความปลอดภยัในการเดินทาง 4.48 .618 มากทีสุด 4.57 .563 มากทีสุด

เฉลียรวม 4.45 .654 มากทีสุด 4.51 .594 มากทีสุด
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ตาราง 6
ค่าเฉลีย และส่วนเบียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
และสายการบินนกแอร์ ด้านราคา

ส่วนประสมทางการตลาด
ไทยแอร์เอเชีย นกแอร์

X SD แปลผล X SD แปลผล
ดา้นราคา
1. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกบับริการทีไดรั้บ 4.51 .618 มากทีสุด 4.60 .558 มากทีสุด
2. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกบัระยะทาง 4.43 .614 มากทีสุด 4.44 .598 มากทีสุด
3. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมเมือเปรียบเทียบกบั

คู่แข่งขนัในเส้นทางเดียวกนั 4.55 .529 มากทีสุด 4.55 .556 มากทีสุด
4. ราคาค่าอาหาร/ของวา่ง/เครืองดืม/ของทีระลึก

บนเครืองบินมีความเหมาะสม 4.48 .584 มากทีสุด 4.48 .558 มากทีสุด
5. อตัราค่าโดยสารและค่าใชจ่้ายอืน ๆ ตรงตามที

ประกาศไว้ 4.46 .632 มากทีสุด 4.42 .718 มากทีสุด
เฉลียรวม 4.48 .595 มากทีสุด 4.49 .597 มากทีสุด
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ตาราง 7
ค่าเฉลีย และส่วนเบียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
และสายการบินนกแอร์ ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย/ให้บริการ

ส่วนประสมทางการตลาด
ไทยแอร์เอเชีย นกแอร์

X SD แปลผล X SD แปลผล
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย/ใหบ้ริการ
1. ความสะดวกในการจองตัวโดยสารมี

หลายช่องทาง 4.52 .549 มากทีสุด 4.54 .547 มากทีสุด
2. ความสะดวกในการชาํระค่าตัวโดยสารมี

หลายช่องทาง 4.45 .599 มากทีสุด 4.42 .652 มากทีสุด
3 มีเคาน์เตอร์เช็คอินเพียงพอ 4.53 .530 มากทีสุด 4.59 .558 มากทีสุด
4 ความสะดวกในการรับตัวโดยสาร หรือ

T-ticket และการรับ Boarding pass 4.44 .647 มากทีสุด 4.53 .530 มากทีสุด
5. ความสะดวกสบายของการเขา้สู่เกรด

เพือรอเทียวบิน 4.41 .660 มากทีสุด 4.35 .729 มากทีสุด
เฉลียรวม 4.47 .597 มากทีสุด 4.48 .603 มากทีสุด
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ตาราง 8
ค่าเฉลีย และส่วนเบียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
และสายการบินนกแอร์ ด้านการส่งเสริมการตลาด

ส่วนประสมทางการตลาด
ไทยแอร์เอเชีย นกแอร์

X SD แปลผล X SD แปลผล
ดา้นการส่งเสริมการตลาด
1. การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ของสายการบิน

ผา่นสือต่าง ๆ 4.44 .528 มากทีสุด 4.41 .542 มากทีสุด
2. การจดัโปรโมชันราคาตัวโดยสาร 4.42 .622 มากทีสุด 4.44 .590 มากทีสุด
3. การจดักิจกรรมสะสมไมล์/บตัรสมาชิก

ของสายการบิน 4.37 .619 มากทีสุด 4.43 .554 มากทีสุด
4. เวบ็ไซต ์พนกังาน หรือศูนยบ์ริการลูกคา้

ใหบ้ริการเกียวกบัขอ้มูลทีถูกตอ้ง 4.52 .618 มากทีสุด 4.46 .715 มากทีสุด
5. มีบริการต่าง ๆ ใหบ้ริการบนเครืองบิน

อยา่งเหมาะสม เช่น อาหาร/ของวา่ง/เครืองดืม/
หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร 4.48 .539 มากทีสุด 4.46 .575 มากทีสุด

เฉลียรวม 4.44 .585 มากทีสุด 4.44 .595 มากทีสุด
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ตาราง 9
ค่าเฉลีย และส่วนเบียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
และสายการบินนกแอร์ ด้านบคุลากรและพนักงาน

ส่วนประสมทางการตลาด
ไทยแอร์เอเชีย นกแอร์

X SD แปลผล X SD แปลผล
ดา้นบุคลากรและพนกังาน
1. พนกังานทีใหบ้ริการมีการพดูจาสุภาพ ยิมแยม้

อธัยาศยัดี 4.56 .528 มากทีสุด 4.56 .527 มากทีสุด
2. เครืองแต่งกายของพนกังานสะอาด สุภาพเรียบร้อย 4.45 .582 มากทีสุด 4.42 .620 มากทีสุด
3. การใหค้าํแนะนาํอาํนวยความสะดวกของพนกังาน

ทีใหบ้ริการภาคพืนดิน 4.39 .608 มากทีสุด 4.33 .673 มากทีสุด
4. การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกคา้ของพนกังานทีใหบ้ริการ

บนเครืองบิน เช่น การยกกระเป๋า และสัมภาระ
การช่วยเหลือผูสู้งอายแุละผูพ้ิการ 4.43 .622 มากทีสุด 4.48 .609 มากทีสุด

5. มีบริการต่าง ๆ ใหบ้ริการบนเครืองบินอยา่งเหมาะสม
เช่น อาหาร/ของวา่ง/เครืองดืม/หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร 4.46 .591 มากทีสุด 4.46 .608 มากทีสุด

เฉลียรวม 4.45 .586 มากทีสุด 4.45 .607 มากทีสุด
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ตาราง 10
ค่าเฉลีย และส่วนเบียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
และสายการบินนกแอร์ ด้านกระบวนการให้บริการ

ส่วนประสมทางการตลาด
ไทยแอร์เอเชีย นกแอร์

X SD แปลผล X SD แปลผล
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
1. ขนัตอนการจองตัวโดยสารสะดวกไม่ซบัซอ้น 4.50 .601 มากทีสุด 4.50 .558 มากทีสุด
2. ขนัตอนการเช็คอินและตรวจสอบเอกสารสะดวก

รวดเร็ว 4.37 .875 มากทีสุด 4.67 .514 มากทีสุด
3. พนกังานใหค้าํแนะนาํสาธิตการใชอุ้ปกรณ์

บนเครืองบิน 4.51 .540 มากทีสุด 4.51 .567 มากทีสุด
4. ความสะดวกรวดเร็วในการส่งมอบกระเป๋าสัมภาระ

เมือถึงปลายทาง 4.51 .584 มากทีสุด 4.55 .599 มากทีสุด
5. มีระบบการตรวจสอบเทียวบินและทีนังทีดี 4.49 .530 มากทีสุด 4.48 .530 มากทีสุด

เฉลียรวม 4.47 .626 มากทีสุด 4.54 .553 มากทีสุด
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ตาราง 11
ค่าเฉลีย และส่วนเบียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
และสายการบินนกแอร์ ด้านสิงแวดล้อมทางกายภาพ

ส่วนประสมทางการตลาด
ไทยแอร์เอเชีย นกแอร์

X SD แปลผล X SD แปลผล
ดา้นสิงแวดลอ้มทางกายภาพ
1. ภายในหอ้งโดยสารและห้องนาํมีสภาพแวดลอ้ม

ทีสะอาด 4.51 .567 มากทีสุด 4.51 .549 มากทีสุด
2. ทีนังบนเครืองบินมีความกวา้งขวางและนังสบาย 4.45 .564 มากทีสุด 4.40 .611 มากทีสุด
3. อุปกรณ์และเครืองใชภ้ายในเครืองบินมีมาตรฐาน

อยูใ่นสภาพทีดี เช่น เขม็ขดันิรภยั เสือชูชีพ ช่องเก็บ
สัมภาระ 4.44 .654 มากทีสุด 4.51 .558 มากทีสุด

4. ภายในหอ้งโดยสารมีอุณหภูมิทีเหมาะสมและ
แสงสวา่งเพียงพอ 4.43 .683 มากทีสุด 4.54 .557 มากทีสุด

5. มีการแสดงสัญลกัษณ์ของสายการบินทีชดัเจน 4.58 .596 มากทีสุด 4.55 .600 มากทีสุด
เฉลียรวม 4.48 .612 มากทีสุด 4.50 .575 มากทีสุด
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จากตาราง 6 ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใชบ้ริการสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย ดา้นราคาอยู่ในระดบัมากทีสุด ( X = 4.48, SD = .595) เมือพิจารณา
รายได ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากทีสุดในทุกดา้น คือ (1) ราคา
ค่าโดยสารเหมาะสมเมือเปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนัในเส้นทางเดียวกนั ( X = 4.55, SD = .529)
(2) ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกบับริการทีไดรั้บ ( X = 4.51, SD = .618) (3) ราคาค่าอาหาร/
ของวา่ง/เครืองดืม/ของทีระลึกบนเครืองบินมีความเหมาะสม ( X = 4.48, SD = .584)
(4) อตัราค่าโดยสารและค่าใชจ่้ายอืน ๆ ตรงตามทีประกาศไว้ ( X = 4.46, SD = .632)
และ (5) ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกบัระยะทาง ( X = 4.43, SD = .614)

สาํหรับสายการบินนกแอร์ ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใช้
บริการสายการบินนกแอร์ ดา้นราคาอยูใ่นระดบัมากทีสุด ( X = 4.49, SD = .597)
เมือพิจารณารายได ้พบวา่ (1) ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกบับริการทีไดรั้บ ( X = 4.60,
SD = .558) (2) ราคาค่าโดยสารเหมาะสมเมือเปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนัในเส้นทางเดียวกนั
( X = 4.55, SD = .556) (3) ราคาค่าอาหาร/ของวา่ง/เครืองดืม/ของทีระลึกบนเครืองบิน
มีความเหมาะสม ( X = 4.48, SD = .558) (4) ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกบัระยะทาง ( X =
4.44, SD = .598) และ (5) อตัราค่าโดยสารและค่าใชจ่้ายอืน ๆ ตรงตามทีประกาศไว้
( X = 4.42, SD = .718)

จากตาราง 7 ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใชบ้ริการสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย/ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากทีสุด ( X = 4.47,
SD = .595) เมือพิจารณารายได ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากทีสุด
ในทุกดา้น คือ (1) มีเคานเ์ตอร์เช็คอินเพียงพอ ( X = 4.53, SD = .530) (2) ความสะดวก
ในการจองตัวโดยสารมีหลายช่องทาง ( X = 4.52, SD = .549) (3) ความสะดวกในการ
ชาํระค่าตัวโดยสารมีหลายช่องทาง ( X = 4.45, SD = .599) (4) ความสะดวกในการรับ
ตัวโดยสาร หรือ T-ticket และการรับ Boarding pass ( X = 4.44, SD = .647) และ
(5) ความสะดวกสบายของการเขา้สู่เกรดเพือรอเทียวบิน ( X = 4.41, SD = .660)

สาํหรับสายการบินนกแอร์ ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใช้
บริการสายการบินนกแอร์ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย/ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากทีสุด
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( X = 4.48, SD = .603) เมือพิจารณารายได ้พบวา่ (1) มีเคานเ์ตอร์เช็คอินเพียงพอ ( X =
4.59, SD = .558) (2) ความสะดวกในการจองตัวโดยสารมีหลายช่องทาง ( X = 4.54,
SD = .547) (3) ความสะดวกในการรับตัวโดยสาร หรือ T-ticket และการรับ Boarding
pass ( X = 4.53, SD = .530) (4) ความสะดวกในการชาํระค่าตัวโดยสารมี หลายช่องทาง
( X = 4.42, SD = .652) และ (5) ความสะดวกสบายของการเขา้สู่เกรด เพือรอเทียวบิน
( X = 4.35, SD = .729)

จากตาราง 8 ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใชบ้ริการสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย ดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัมากทีสุด ( X = 4.44, SD = .585)
เมือพิจารณารายได ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากทีสุดในทุกดา้น
คือ (1) เวบ็ไซต ์พนกังาน หรือศนูยบ์ริการลูกคา้ใหบ้ริการเกียวกบัขอ้มูลทีถูกตอ้ง ( X =
4.52, SD = .618) (2) มีบริการต่าง ๆ ใหบ้ริการบนเครืองบินอยา่งเหมาะสม เช่น อาหาร/
ของวา่ง/เครืองดืม/หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร ( X = 4.48, SD = .539) (3) การโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ของสายการบินผา่นสือต่าง ๆ ( X = 4.44, SD = .528) (4) การจดัโปรโมชัน
ราคาตัวโดยสาร ( X = 4.42, SD = .622) และ (5) การจดักิจกรรมสะสมไมล/์บตัรสมาชิก
ของสายการบิน ( X = 4.37, SD = .619)

สาํหรับสายการบินนกแอร์ ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใช้
บริการสายการบินนกแอร์ ดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัมากทีสุด ( X = 4.44,
SD = .595) เมือพิจารณารายได ้พบวา่ (1) เวบ็ไซต ์พนกังาน หรือศนูยบ์ริการลูกคา้
ใหบ้ริการเกียวกบัขอ้มูลทีถูกตอ้ง ( X = 4.46, SD = .715) (2) มีบริการต่าง ๆ ใหบ้ริการ
บนเครืองบิน อยา่งเหมาะสม เช่น อาหาร/ของวา่ง/เครืองดืม/หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร
( X = 4.46, SD = .575) (3) การจดัโปรโมชันราคาตัวโดยสาร ( X = 4.44, SD = .590)
(4) การจดักิจกรรมสะสมไมล/์บตัรสมาชิกของสายการบิน ( X = 4.43, SD = .554)
และ (5) การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ของสายการบินผ่านสือต่าง ๆ ( X = 4.41, SD = .542)

จากตาราง 9 ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใชบ้ริการสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย ดา้นบุคลากรและพนกังานอยูใ่นระดบัมากทีสุด ( X = 4.45, SD = .586)
เมือพิจารณารายได ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากทีสุดในทุกดา้น
คือ (1) พนกังานทีใหบ้ริการมีการพดูจาสุภาพ ยิมแยม้ อธัยาศยัดี ( X = 4.56, SD = .528)
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(2) มีบริการต่าง ๆ ใหบ้ริการบนเครืองบินอยา่งเหมาะสม เช่น อาหาร/ของวา่ง/เครืองดืม/
หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร ( X = 4.46, SD = .591) (3) เครืองแต่งกายของพนกังานสะอาด
สุภาพเรียบร้อย ( X = 4.45, SD = .582) (4) การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกคา้ของพนกังานที
ใหบ้ริการ บนเครืองบิน เช่น การยกกระเป๋า และสัมภาระ การช่วยเหลือผูสู้งอายแุละ
ผูพ้ิการ ( X = 4.43, SD = .622) และ (5) การใหค้าํแนะนาํอาํนวยความสะดวกของ
พนกังานทีใหบ้ริการภาคพืนดิน ( X = 4.39, SD = .608)

สาํหรับสายการบินนกแอร์ ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใช้
บริการสายการบินนกแอร์ ดา้นบุคลากรและพนกังานอยูใ่นระดบัมากทีสุด ( X = 4.45,
SD = .607) เมือพิจารณารายได ้พบวา่ (1) พนกังานทีใหบ้ริการมีการพดูจาสุภาพ ยิมแยม้
อธัยาศยัดี ( X = 4.56, SD = .527) (2) การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกคา้ของพนกังานทีใหบ้ริการ
บนเครืองบิน เช่น การยกกระเป๋า และสัมภาระ การช่วยเหลือผูสู้งอายแุละผูพ้ิการ ( X =
4.48, SD = .609) (3) มีบริการต่าง ๆ ใหบ้ริการบนเครืองบินอยา่งเหมาะสม เช่น อาหาร/
ของวา่ง/เครืองดืม/หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร ( X = 4.46, SD = .608) (4) เครืองแต่งกายของ
พนกังานสะอาด สุภาพเรียบร้อย ( X = 4.42, SD = .620) และ (5) การใหค้าํแนะนาํอาํนวย
ความสะดวกของพนกังานทีใหบ้ริการภาคพืนดิน ( X = 4.33, SD = .673)

จากตาราง 10 ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใชบ้ริการสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย ดา้นกระบวนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากทีสุด ( X = 4.47, SD = .626)
เมือพิจารณารายได ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากทีสุดในทุกดา้น
คือ (1) พนกังานใหค้าํแนะนาํสาธิตการใชอุ้ปกรณ์บนเครืองบิน ( X = 4.51, SD = .540)
(2) ความสะดวกรวดเร็วในการส่งมอบกระเป๋าสัมภาระเมือถึงปลายทาง ( X = 4.51,
SD = .584) (3) ขนัตอนการจองตัวโดยสารสะดวกไม่ซบัซอ้น ( X = 4.50, SD = .601)
(4) มีระบบการตรวจสอบเทียวบินและทีนังทีดี ( X = 4.49, SD = .530) และ (5) ขนัตอน
การเช็คอินและตรวจสอบเอกสารสะดวกรวดเร็ว ( X = 4.37, SD = .875)

สาํหรับสายการบินนกแอร์ ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใช้
บริการสายการบินนกแอร์ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากทีสุด ( X = 4.54,
SD = .553) เมือพิจารณารายได ้พบวา่ (1) ขนัตอนการเช็คอินและตรวจสอบเอกสาร
สะดวกรวดเร็ว ( X = 4.67, SD = .514) (2) ความสะดวกรวดเร็วในการส่งมอบกระเป๋า-
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สัมภาระเมือถึงปลายทาง ( X = 4.55, SD = .599) (3) พนกังานใหค้าํแนะนาํสาธิตการใช้
อุปกรณ์บนเครืองบิน ( X = 4.51, SD = .567) (4) ขนัตอนการจองตัวโดยสารสะดวก
ไม่ซบัซอ้น ( X = 4.50, SD = .588) และ (5) มีระบบการตรวจสอบเทียวบินและทีนังทีดี
( X = 4.48, SD = .530)

จากตาราง 11 ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใชบ้ริการสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย ดา้นสิงแวดลอ้มทางกายภาพอยูใ่นระดบัมากทีสุด ( X = 4.48, SD = .612)
เมือพิจารณารายได ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากทีสุดในทุกดา้น
คือ (1) มีการแสดงสัญลกัษณ์ของสายการบินทีชดัเจน ( X = 4.58, SD = .596) (2) ภายใน
หอ้งโดยสารและหอ้งนาํมีสภาพแวดลอ้มทีสะอาด ( X = 4.51, SD = .567) (3) ทีนังบน
เครืองบินมีความกวา้งขวางและนังสบาย ( X = 4.45, SD = .564) (4) อุปกรณ์และเครืองใช้
ภายในเครืองบินมีมาตรฐานอยูใ่นสภาพทีดี เช่น เขม็ขดันิรภยั เสือชูชีพ ช่องเกบ็สัมภาระ
( X = 4.44, SD = .654) และ (5) ภายในหอ้งโดยสารมีอุณหภูมิทีเหมาะสมและแสงสวา่ง
เพียงพอ ( X = 4.43, SD = .683)

สาํหรับสายการบินนกแอร์ ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใช้
บริการสายการบินนกแอร์ ดา้นสิงแวดลอ้มทางกายภาพอยูใ่นระดบัมากทีสุด ( X = 4.50,
SD = .575) เมือพิจารณารายได ้พบวา่ (1) มีการแสดงสัญลกัษณ์ของสายการบินทีชดัเจน
( X = 4.55, SD = .600) (2) ภายในหอ้งโดยสารมีอุณหภูมิทีเหมาะสมและแสงสวา่ง
เพียงพอ ( X = 4.54, SD = .557) (3) อุปกรณ์และเครืองใชภ้ายในเครืองบินมีมาตรฐาน
อยูใ่นสภาพทีดี เช่น เขม็ขดันิรภยั เสือชูชีพ ช่องเกบ็สัมภาระ ( X = 4.51, SD = .558)
(4) ภายในหอ้งโดยสารและหอ้งนาํมีสภาพแวดลอ้มทีสะอาด ( X = 4.51, SD = .549)
และ (5) ทีนังบนเครืองบินมีความกวา้งขวางและนังสบาย ( X = 4.40, SD = .611)
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ตอนที 4 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลกบัปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการทีมีอทิธิพลต่อความพงึพอใจในการเลอืกใช้บริการ

สายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์

การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการทีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียและ
สายการบินนกแอร์ ในครังนี ผูว้จิยัใชร้ะดบัความเชือมันร้อยละ 95 หรือทีระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติ .05

สายการบินไทยแอร์เอเชีย
1. การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัการเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์-

เอเชียแตกต่างกนั

H0 = เพศทีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
H1 = เพศทีแตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย

ตาราง 12
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
จาํแนกตามเพศ

เพศ จาํนวน X SD t test Sig.
ชาย 84 4.45 .102

.013 .909หญิง 116 4.47 .102
รวม 200 4.46 .102

จากตาราง 12 การทดสอบปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศทีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ดว้ยการทดสอบ Independent samples test พบวา่
ค่า t test ทีคาํนวณไดมี้ค่า Sig. เท่ากบั .909 ซึงมีค่ามากกวา่ระดบันยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั
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.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 แสดงวา่ เพศทีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยการเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียทังเพศชาย
และหญิงมีแนวคิดและใหค้วามสาํคญัในกาเลือกใชบ้ริการไปในทิศทางเดียวกนั
เนืองจากค่าเฉลียของทงั 2 กลุ่มตวัอยา่ง มีค่าใกลเ้คียงกนั

2. การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัการเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์-
เอเชียแตกต่างกนั

H0 = อายทีุแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์-
เอเชีย

H1 = อายทีุแตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย

ตาราง 13
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
จาํแนกตามอายุ

อายุ จาํนวน X SD F Sig.
ตาํกวา่ 25 ปี 38 4.48 .097

2.043 .074

25-35 ปี 81 4.43 .110
36-45 ปี 48 4.48 .086
46-55 ปี 28 4.47 .096
56-65 ปี 3 4.45 .098
65 ปีขึนไป 2 4.45 .000

รวม 200 4.46 .101

จากตาราง 13 การทดสอบปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายทีุมีผลต่อการเลือกใช้
บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ดว้ยวธีิ One-Way ANOVA พบวา่ ค่า F test ทีคาํนวณ
ไดมี้ค่า Sig. เท่ากบั .074 ซึงมีค่ามากกวา่ระดบันยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั .05 จึงยอมรับ
สมมติฐาน H0 แสดงวา่ อายทีุแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย เนืองจากผูโ้ดยสารทีเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียไม่วา่
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ผูที้มีอายมุากหรือนอ้ยต่างมีแนวคิดในการเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียไป
ในแนวทางเดียวกนั เมือพิจารณาจากค่าเฉลียจากตาราง 13 พบวา่ ค่าเฉลียของแต่ละช่วง
กลุ่มอายมีุค่าใกลเ้คียงกนั

3. การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัการเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์-
เอเชียแตกต่างกนั

H0 = ระดบัการศึกษาทีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย

H1 = ระดบัการศึกษาทีแตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย

ตาราง 14
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
จาํแนกตามระดับการศึกษา

ระดบัการศึกษา จาํนวน X SD F Sig.
ตาํกวา่ปริญญาตรี 31 4.45 .121

.164 .920
ปริญญาตรี 136 4.46 .095
ปริญญาโท 30 4.45 .112
สูงกวา่ปริญญาโท 3 4.45 .000

รวม 200 4.46 .101

จากตาราง 14 เป็นการทดสอบปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาทีมีผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ดว้ยวิธี One-Way ANOVA พบวา่ ค่า F
test ทีคาํนวณไดมี้ค่า Sig. เท่ากบั .920 ซึงมีค่ามากกวา่ระดบันยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั
.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 แสดงวา่ ระดบัการศึกษาทีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการเลือกใช้
บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย เนืองจากผูโ้ดยสารทีเลือกใชบ้ริการสายการบินไทย-
แอร์เอเชียไม่วา่การศึกษาระดบัตาํกวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท และสูงกวา่-



81

ปริญญาโทต่างมีแนวคิดในการเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียไปในแนวทาง
เดียวกนั เมือพิจารณาจากค่าเฉลียจากตาราง 14 พบวา่ ค่าเฉลียของระดบัการศึกษาแต่ละ
กลุ่มมีค่าใกลเ้คียงกนั

4. การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัการเลือกใชบ้ริการสายการบินไทย-
แอร์เอเชียแตกต่างกนั

H0 = อาชีพทีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์-
เอเชีย

H1 = อาชีพทีแตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์-
เอเชีย

ตาราง 15
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
จาํแนกตามอาชีพ

ระดบัการศึกษา จาํนวน X SD F Sig.
นกัเรียน/นกัศึกษา 18 4.48 .116

4.610 .001*

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 95 4.47 .097
พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน 70 4.47 .093
เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั 11 4.41 .089
อืน ๆ 6 4.31 .117

รวม 200 4.46 .101
*มีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั .05

จากตาราง 15 การทดสอบปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพทีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ดว้ยวธีิ One-Way ANOVA พบวา่ ค่า F test ทีคาํนวณ
ไดมี้ค่า Sig. เท่ากบั .001 ซึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั .05 จึงยอมรับ
สมมติฐาน H1 แสดงวา่ อาชีพทีแตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
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ไทยแอร์เอเชียแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั .05 ดงันนัจึงเปรียบเทียบ
ความแตกต่างค่าเฉลียรายคู่ โดยวธีิ LSD ดงันี

ตาราง 16
ค่าเฉลียเปรียบเทียบการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่

อาชีพ

นกั
เรีย

น/น
กัศึ

กษ
า

ขา้
ราช

กา
ร/รั

ฐว
สิา

หกิ
จ

พน
กัง

าน
/ลูก

จา้ง
บริ

ษทั
เอก

ชน

เจา้
ขอ

งกิ
จก

าร/
ธุร

กิจ
ส่ว

นต
วั

อืน ๆ

นกัเรียน/นกัศึกษา 1 - - - -
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ .0123 1 - - -
พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน .0023 .0023 1 - -
เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั .0675 .0528 .0528 1 -
อืน ๆ .1714* .1591* .1567* .1039* 1

*มีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั .05

จากตาง 16 พบวา่ อาชีพอืน ๆ จากกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ อาชีพ คือ ดารา/นกัร้อง
มีผลต่อการใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียมากกวา่กลุ่มอาชีพอืน ๆ ไดแ้ก่ นกัเรียน/
นกัศึกษา ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน และเจา้ของกิจการ/
ธุรกิจส่วนตวั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั .05 ส่วนคู่อืน ๆ ไม่มีความแตกต่างกนั

5. การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดเ้ฉลียต่อเดือนกบัการเลือกใชบ้ริการ
สายการบินไทยแอร์เอเชียแตกต่างกนั
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H0 = รายไดเ้ฉลียต่อเดือนทีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
สายการบินไทยแอร์เอเชีย

H1 = รายไดเ้ฉลียต่อเดือนทีแตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
สายการบินไทยแอร์เอเชีย

ตาราง 17
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
จาํแนกตามรายได้เฉลียต่อเดือน

รายไดเ้ฉลียต่อเดือน จาํนวน X SD F Sig.
ตาํกวา่ 15,000 บาท 39 4.46 .125

.257 .905

15,001-30,000 บาท 84 4.47 .102
30,001-45,000 บาท 54 4.46 .090
45,001-60,000 บาท 14 4.44 .056
มากกวา่ 60,000 บาทขึนไป 9 4.44 .103

รวม 200 4.46 .101

จากตาราง 17 การทดสอบปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉลียต่อเดือนมีผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ดว้ยวิธี One-Way ANOVA พบวา่ ค่า
F test ทีคาํนวณไดมี้ค่า Sig. เท่ากบั .905 ซึงมีค่ามากกวา่ระดบันยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั
.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 แสดงวา่ รายไดเ้ฉลียต่อเดือนทีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย เนืองจากผูโ้ดยสารทีเลือกใชบ้ริการ
สายการบินไทยแอร์เอเชีย ไม่วา่จะมีรายไดเ้ฉลียต่อเดือนเท่าไรต่างมีแนวคิดในการ
เลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียไปในแนวทางเดียวกนั เมือพิจารณาจาก
ค่าเฉลียจากตาราง 17 พบวา่ ค่าเฉลียของระดบัการศึกษาแต่ละกลุ่มมีค่าใกลเ้คียงกนั
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สายการบินนกแอร์
1. การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัการเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์

แตกต่างกนั

H0 = เพศทีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์
H1 = เพศทีแตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์

ตาราง 18
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการเลือกใช้บริการสายการบินนกแอร์
จาํแนกตามเพศ

เพศ จาํนวน X SD t test Sig.
ชาย 82 4.49 .087

2.275 .730หญิง 118 4.47 .090
รวม 200 4.48 .089

จากตาราง 18 การทดสอบปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศทีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการสายการบินนกแอร์ ดว้ยการทดสอบ Independent samples test พบวา่ ค่า t test
ทีคาํนวณไดมี้ค่า Sig. เท่ากบั .730 ซึงมีค่ามากกวา่ระดบันยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั .05
จึงยอมรับสมมติฐาน H0 แสดงวา่ เพศทีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
สายการบินนกแอร์ โดยผูใ้ชบ้ริการเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์ทงัเพศชายและ
หญิงมีแนวคิดและใหค้วามสาํคญัในการเลือกใชบ้ริการไปในทิศทางเดียวกนั เนืองจาก
ค่าเฉลียของทงั 2 กลุ่มตวัอยา่ง มีค่าใกลเ้คียงกนั

2. การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัการเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์
แตกต่างกนั

H0 = อายทีุแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์
H1 = อายทีุแตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์
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ตาราง 19
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการเลือกใช้บริการสายการบินนกแอร์
จาํแนกตามอายุ

อายุ จาํนวน X SD F Sig.
ตาํกวา่ 25 ปี 41 4.48 .093

1.503 .203

25-35 ปี 52 4.48 .081
36-45 ปี 66 4.48 .091
46-55 ปี 39 4.49 .092
56-65 ปี 2 4.43 .000
65 ปีขึนไป - - -

รวม 200 4.48 .089

จากตาราง 19 การทดสอบปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายทีุมีผลต่อการเลือกใช้
บริการสายการบินนกแอร์ ดว้ยวธีิ One-Way ANOVA พบวา่ ค่า F test ทีคาํนวณไดมี้ค่า
Sig. เท่ากบั .203 ซึงมีค่ามากกวา่ระดบันยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั .05 จึงยอมรับ
สมมติฐาน H0 แสดงวา่ อายทีุแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
นกแอร์ เนืองจากผูโ้ดยสารทีเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์ไม่วา่ผูที้มีอายมุากหรือ
นอ้ยต่างมีแนวคิดในการเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์ไปในแนวทางเดียวกนั เมือ
พิจารณาจากค่าเฉลียจากตาราง 19 พบวา่ ค่าเฉลียของแต่ละช่วงกลุ่มอายมีุค่าใกลเ้คียงกนั

3. การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัการเลือกใชบ้ริการสายการ-
บินนกแอร์แตกต่างกนั

H0 = ระดบัการศึกษาทีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
นกแอร์

H1 = ระดบัการศึกษาทีแตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
นกแอร์
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ตาราง 20
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการเลือกใช้บริการสายการบินนกแอร์
จาํแนกตามระดับการศึกษา

ระดบัการศึกษา จาํนวน X SD F Sig.
ตาํกวา่ปริญญาตรี 24 4.49 .072

.115 .951
ปริญญาตรี 137 4.48 .089
ปริญญาโท 37 4.49 .102
สูงกวา่ปริญญาโท 2 4.45 .000

รวม 200 4.48 .089

จากตาราง 20 เป็นการทดสอบปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาทีมีผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์ ดว้ยวธีิ One-Way ANOVA พบวา่ ค่า F test
ทีคาํนวณไดมี้ค่า Sig. เท่ากบั .951 ซึงมีค่ามากกวา่ระดบันยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั .05
จึงยอมรับสมมติฐาน H0 แสดงวา่ ระดบัการศึกษาทีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการเลือกใช้
บริการสายการบินนกแอร์ เนืองจากผูโ้ดยสารทีเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์
ไม่วา่การศึกษาระดบัตาํกวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท และสูงกวา่ปริญญาโท
ต่างมีแนวคิดในการเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์ไปในแนวทางเดียวกนั เมือ
พิจารณาจากค่าเฉลียจากตาราง 20 พบวา่ ค่าเฉลียของระดบัการศึกษาแต่ละกลุ่ม
มีค่าใกลเ้คียงกนั

4. การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัการเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์
แตกต่างกนั

H0 = อาชีพทีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์
H1 = อาชีพทีแตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์
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ตาราง 21
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการเลือกใช้บริการสายการบินนกแอร์
จาํแนกตามอาชีพ

ระดบัการศึกษา จาํนวน X SD F Sig.
นกัเรียน/นกัศึกษา 17 4.45 .089

2.876 .037*

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 97 4.48 .094
พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน 76 4.50 .076
เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั 10 4.45 .105
อืน ๆ - - -

รวม 200 4.48 .086
*มีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั .05

จากตาราง 21 การทดสอบปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพทีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการสายการบินนกแอร์ ดว้ยวธีิ One-Way ANOVA พบวา่ ค่า F test ทีคาํนวณได้
มีค่า Sig. เท่ากบั .037 ซึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั .05 จึงยอมรับ
สมมติฐาน H1 แสดงวา่ อาชีพทีแตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
นกแอร์แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั .05 ดงันนั จึงเปรียบเทียบความ
แตกต่างค่าเฉลียรายคู่ โดยวธีิ LSD ดงันี

จากตาราง 22 พบวา่ อาชีพอืน ๆ จากกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ กลุ่มอาชีพพนกังาน/
ลูกจา้งบริษทัเอกชนมีผลต่อการใชบ้ริการสายการบินนกแอร์มากกวา่กลุ่มอาชีพ
นกัเรียน/นกัศึกษา และขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั .05
ส่วนคู่อืน ๆ ไม่มีความแตกต่างกนั
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ตาราง 22
ค่าเฉลียเปรียบเทียบการใช้บริการสายการบินนกแอร์จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่

อาชีพ

นกั
เรีย

น/น
กัศึ

กษ
า

ขา้
ราช

กา
ร/รั

ฐว
สิา

หกิ
จ

พน
กัง

าน
/ลูก

จา้ง
บริ

ษทั
เอก

ชน

เจา้
ขอ

งกิ
จก

าร/
ธุร

กิจ
ส่ว

นต
วั

อืน ๆ

นกัเรียน/นกัศึกษา 1 - - - -
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ .2129 1 - - -
พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน .0502* .0289* 1 - -
เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั –.0073 –.0286 –.0575 1 -
อืน ๆ - - - - 1

*มีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั .05

5. การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดเ้ฉลียต่อเดือนกบัการเลือกใชบ้ริการ
สายการบินนกแอร์แตกต่างกนั

H0 = รายไดเ้ฉลียต่อเดือนทีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
สายการบินนกแอร์

H1 = รายไดเ้ฉลียต่อเดือนทีแตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
สายการบินนกแอร์

จากตาราง 23 การทดสอบปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉลียต่อเดือนมีผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์ ดว้ยวธีิ One-Way ANOVA พบวา่ ค่า F test ที
คาํนวณไดมี้ค่า Sig. เท่ากบั .118 ซึงมีค่ามากกวา่ระดบันยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั .05
จึงยอมรับสมมติฐาน H0 แสดงวา่ รายไดเ้ฉลียต่อเดือนทีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อ
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การเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์ เนืองจากผูโ้ดยสารทีเลือกใชบ้ริการสายนกแอร์
ไม่วา่จะมีรายไดเ้ฉลียต่อเดือนเท่าไรต่างมีแนวคิดในการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
นกแอร์ไปในแนวทางเดียวกนั เมือพิจารณาจากค่าเฉลียจากตาราง 23 พบวา่ ค่าเฉลีย
ของระดบัการศึกษาแต่ละกลุ่มมีค่าใกลเ้คียงกนั

ตาราง 23
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการเลือกใช้บริการสายการบินนกแอร์ จาํแนกตาม
รายได้เฉลียต่อเดือน

รายไดเ้ฉลียต่อเดือน จาํนวน X SD F Sig.
ตาํกวา่ 15,000 บาท 38 4.47 .081

1.868 .118

15,001-30,000 บาท 82 4.50 .091
30,001-45,000 บาท 58 4.48 .092
45,001-60,000 บาท 14 4.44 .070
มากกวา่ 60,000 บาทขึนไป 8 4.51 .094

รวม 200 4.48 .089

ตอนที 5 การวเิคราะห์ปัจจยัทีมีอทิธิพลต่อการตดัสินใจเลอืกใช้บริการ
สายการบินต้นทุนตํา กรณศึีกษาสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์

การวเิคราะห์ปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนตาํ กรณีศึกษาสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์ ใชแ้บบจาํลองโลจิส
แบบ Binary Logistic ในการวเิคราะห์ ซึงเป็นแบบจาํลองทีประยกุตม์าจากการวเิคราะห์
ความถดถอยเชิงโลจิสติค (logistic regression analysis) เหมาะสาํหรับการศึกษาความ-
สัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ (X) และตวัแปรตาม (Y) โดยตวัแปรตามเป็นตวัแปรเชิง
กลุ่มทีมีเพียง 2 ค่า คือ 1 (เกิดเหตุการณ์ทีสนใจ) และ 0 (ไม่เกิดเหตุการณ์ทีสนใจ)



90

การวเิคราะห์ปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนตาํ กรณีศึกษาสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์เป็นตวัแปรตาม
(Y) ทีมีค่าเพียง 2 ค่า คือ

Y  =  1 คือ  ตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ
Y  =  0 คือ  ตดัสินใจไม่ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ
สาํหรับการกาํหนดตวัแปรอิสระ (X) ทีคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ คือ ปัจจยัยอ่ยต่าง ๆ ดงันี
1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่

1.1 เพศ
1.2 อายุ
1.3 การศึกษา
1.4 อาชีพ
1.5 รายไดต่้อเดือน

2. ปัจจยัดา้นพฤติกรรม ไดแ้ก่
2.1 วตัถุประสงคก์ารเดินทางของท่าน
2.2 ความถีในการใชบ้ริการสายการบิน
2.3 วนัเวลาในการเดินทาง

การกาํหนดสัญญาลกัษณ์ของตัวแปร

ตาราง 24
การกาํหนดตัวแปรอิสระในการวิเคราะห์สมการโลจิส

ตวัแปรอิสระ การกาํหนดค่าตวัแปร สัญลกัษณ์
เพศ 1 = ชาย

SEX
0 = หญิง

อายุ 0 = ตาํกวา่ 45 ปี
AGE

1 = มากกวา่ 45 ปี
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ตาราง 24 (ต่อ)
ตวัแปรอิสระ การกาํหนดค่าตวัแปร สัญลกัษณ์

ระดบัการศึกษา 1 = ตาํกวา่ปริญญาตรี

EDU
2  = ปริญญาตรี
3  = ปริญญาโท
4 = สูงกวา่ปริญญาโท

อาชีพ 0 = นกัเรียน/นกัศึกษา OCC1
1  = ขา้ราชการ/พนกังานเอกชน OCC2
2  = ธุรกิจส่วนตวัและอืน ๆ Reference

รายไดต่้อเดือน 0 = ไม่เกิน 30,000 บาท INCOME1
1  = 30,000-60,000 บาท INCOME2
2  = มากกวา่ 60,000 บาท Reference

วตัถุประสงค์ 0 = ท่องเทียว/พกัผอ่น/ทาํงาน
OBJ

1 = ไปหาครอบครัว
ความถีในการใชบ้ริการ 0 = นอ้ยกวา่ 10 ครัง

FER
1 = มากกวา่ 10 ครัง

ช่วงเวลาเดินทาง 1 = จนัทร์-ศุกร์
TIME

0 = วนัหยดุสุดสัปดาห์/เสาร์-อาทิตย์

จากตารางขา้งบนสามารถเขียนเป็นสมการแสดงความสัมพนัธ์ได ้ดงันี
Y  = 0 + 1 SEX + 2 AGE + 3 EDU + 4 OCC1 + 5 OCC2 + 6 INCOME1

7 INCOME2 + 8 OBJ + 9 FER + 10 TIME
ผลการวเิคราะห์ปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน

ตน้ทุนตาํ กรณีศึกษาสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์ มีดงันี
1. ผลการทดสอบสถิติ Chi-squared ดว้ยวธีิ Omnibus tests
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ตาราง 25
ผลการทดสอบ Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig.
Step 1 Step 2231.253 10 .019

Block 2231.253 10 .000
Model 2231.253 10 .000

จากตาราง 25 แสดงค่าสถิติทดสอบ Chi-square ของแบบจาํลองซึงมีสมมติฐาน
ในการทดสอบ ดงันี

H0 = การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํไม่ขึนกบัตวัแปรอิสระใด ๆ
H1 = การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํขึนกบัตวัแปรอิสระ

อยา่งนอ้ย 1 ตวั
เมือพิจารณาสถิติทดสอบของแบบจาํลอง พบวา่ ค่า Chi-square เท่ากบั 2231.253

และค่า Sig. เท่ากบั .000 หมายความวา่ ปฏิเสธสมมติฐาน H0 ณ ระดบัความเชือมัน
ร้อยละ 95 แสดงวา่ ผลการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํขึนอยูก่บั
ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ย 1 ตวั

2. ผลการทดสอบความเหมาะสมของแบบจาํลอง

ตาราง 26
การทดสอบความเหมาะสมของแบบจาํลอง

Step –2 Log likelihood Cox & Snell R Square Nagelkerke R Square
1 541.038a .195 .268

a. Estimation terminated at iteration number 3 because parameter estimates changed

by less than .001.

จากตาราง 26 แสดงผลการทดสอบความเหมาะสมของแบบจาํลอง (goodness of
fit) โดยค่า Nagelkerke R Square เป็นค่าทีบอกสัดส่วนทีสามารถอธิบายความผนัแปร
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ของแบบจาํลอง ซึงมีค่าเท่ากบั .268 แสดงวา่ ร้อยละ 19.8 ของความแปรผนัสามารถ
อธิบายไดใ้นเชิงสมการโลจิส

ตาราง 27
ผลการทดสอบ Hosmer and Lemeshow Test

Step Chi-square df Sig.
1 3.591 7 .825

การทดสอบ Hosmer and Lemeshow Test มีสมมติฐาน ดงันี
H0 = สมการมีความเหมาะสม
H1 = สมการไม่มีความเหมาะสม

4. ผลการทดสอบความแม่นยาํในการพยากรณ์ของแบบจาํลอง

ตาราง 28
ผลการทดสอบความเหมาะสมของแบบจาํลอง

Observed
Predicted

Y Percentage
Correct0 1

Step 1 Y 0 219 5 97.8
1 164 12 6.8

Overall Percentage 57.8
a. The cut value is .500

จากตาราง 28 ทดสอบความเชือถือไดข้องสมการถดถอยเชิงโลจิสติค โดย
เปรียบเทียบค่าพยากรณ์ (predicated) กบัขอ้มูลจริง (observed) อธิบาย ไดด้งันี
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จากขอ้มูลจริง (observed) มีกลุ่มตวัอยา่งทีไม่ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ
(Y = 0) จาํนวน 224 ตวัอยา่ง แต่สมการถดถอยเชิงโลจิสติคสามารถพยากรณ์ (predicated)
ไดเ้ท่ากบั 219 ตวัอยา่ง นันคือ พยากรณ์ไดถู้กตอ้งร้อยละ 97.8

จากขอ้มูลจริง (observed) มีกลุ่มตวัอยา่งทีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ (Y = 1)
จาํนวน 176 ตวัอยา่ง แต่สมการถดถอยเชิงโลจิสติคสามารถพยากรณ์ (predicated)
ไดเ้ท่ากบั 12 ตวัอยา่ง นันคือ พยากรณ์ไดถู้กตอ้งร้อยละ 6.8

จากขอ้มูลจริง (observed) ทงัหมด 400 ตวัอยา่ง ทีสมการถดถอยเชิงโลจิสติค
สามารถพยากรณ์ (predicated) ไดถู้กตอ้ง 231 ตวัอยา่ง สรุปแลว้สมการถดถอยเชิงโลจิสติค
ของแบบจาํลองนี สามารถพยากรณ์ไดถู้กตอ้งร้อยละ 57.8

5. ผลการทดสอบสมการถดถอยเชิงโลจิสติคของแบบจาํลอง

ตาราง 29
ผลการทดสอบสมการถดถอยเชิงโลจิสติคของแบบจาํลอง

variable B S.E. Wald df Sig. Exp(B)
SEX –.161 .219 .544 1 .461 .851
AGE .127 .304 .174 1 .677 1.135
EDU .135 .989 .019 1 .891 1.145
OCC(1) .366 .389 .888 1 .346 1.442
OCC(2) 2.495 .590 4.733 1 .030 1.641
INCOME(1) –1.137 .561 4.113 1 .043 .321
INCOME(2) –1.307 .574 5.182 1 .023 .271
OBJ –.002 .295 .000 1 .995 .998
FRE .127 .493 .066 1 .797 1.135
TIME –.072 .228 .100 1 .752 .930
Constant .378 1.234 6.752 1 .000 .100

a. Variable(s) entered on step 1: EDU, OCC, INCOME, OBJ, FRE, TIME, SEX, AGE
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จาตาราง 28 เมือพิจารณาค่า Sig. พบวา่ ค่าคงที ตวัแปร OCC(2), INCOME(1)
และ INCOME(2) มีค่า Sig เท่ากบั .000, .030, .043, และ .023 ตามลาํดบั ซึงมีค่านอ้ยกวา่
.05 นนัหมายความวา่ ปฏิเสธสมมติฐาน H0 ณ ระดบัความเชือมันร้อยละ 95 ดงันนั
สามารถเขียนเป็นสมการของการพยากรณ์โอกาสทีจะตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนตาํ ไดด้งันี

Y = .378 – .161SEX + .127AGE+ .135EDU + .366OCC(1) + 2.495OCC(2)
(.461)         (.677)          (.891)            (.346)            (.030)***

– 1.137INCOME(1) – 1.307INCOME(2) – .002OBJ – .127FRE – .072TIME
(0.43)***                 (.023)***              (.995)       (.752)         (.752)

โดยค่า Exp(B) จะแสดงทิศทางของโอกาสทีตวัอยา่งจะตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สายการบินตน้ทุนตาํ พิจารณาได้ 3 กรณี ดงันี

ถา้ Exp(B) > 1 คือ โอกาสทีตวัอยา่งจะเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ
(Y = 1) มีมากกวา่โอกาสทีจะไม่ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ (Y = 0)

ถา้ Exp(B) < 1 คือ โอกาสทีตวัอยา่งจะเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ
(Y = 1) มีนอ้ยกวา่โอกาสทีจะไม่ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ (Y = 0)

ถา้ Exp(B) = 1 คือ โอกาสทีตวัอยา่งจะเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ
(Y = 1) มีเท่ากบัโอกาสทีจะไม่ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ (Y = 0)

เมือพิจารณาค่า Exp(B) พบวา่ ตวัแปร OCC(2) มีค่า Exp(B) เท่ากบั 1.641 แสดงวา่
ตวัแปรดงักล่าวมีอิทธิพลทีทาํใหโ้อกาสทีตวัอยา่งจะเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ
มากกวา่โอกาสทีจะไม่ใชส้ายการบินตน้ทุนตาํ ส่วน INCOME(1) และ INCOME(2)
มีค่า Exp(B) เท่ากบั .321 และ .271 ตามลาํดบั แสดงวา่ ตวัแปรดงักล่าวมีอิทธิพลทีทาํให้
โอกาสทีตวัอยา่งจะเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํนอ้ยกวา่โอกาสทีจะไม่ใช้
สายการบินตน้ทุนตาํ
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จากสมการสามารถวิเคราะห์ปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตาํ
พบวา่ ค่า การทดสอบดว้ย Omnibus Test of Model Coefficients ซึงเป็นการทดสอบค่า
สัมประสิทธิถดถอยโลจิสติกในรูปค่าสถิติ 2 ซึงมีค่า Step ค่า Block และค่า Model
ผลการวเิคราะห์พบวา่ ค่าทงั 3 มีค่าเท่ากนั คือ 2231.253 หมายความวา่ ตวัแปรทาํนาย
ทีเพิมเขา้ไปในสมการมีความเหมาะสม จากตาราง 24 พบวา่ การทดสอบ Cox & Snall
R Square และ Nagelkerke R Square มีค่าเท่ากบั .195 และ .268 ตามลาํดบั หมายความวา่
ตวัแปรทงั 10 ตวั ไดแ้ก่ SEX AGE EDU OCC(1) OCC(2) INCOME(1) INCOME(2)
OBJ FRE และ TIME สามารถอธิบายโอกาสทีจะเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํได้
19.50% และ 26.80% และจากตาราง 26 เป็นการทดสอบความเหมาะสมของ Model โดย
ค่า Chi-square เท่ากบั 3.591 ที df เท่ากบั 7 และค่า Sig. เท่ากบั .825 จึงยอมรับสมมติฐาน
H0 นนัหมายความวา่ สมการมีความเหมาะสม

1. ปัจจยัดา้นเพศ (SEX) มีค่าสัมประสิทธิเท่ากบั -.161 ซึงมีค่าเป็นลบ
ความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นเพศเป็นไปในทิศทางตรงกนัขา้มกบัความตอ้งการในการ
เลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ และไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ กล่าวคือ ปัจจยัดา้นเพศ
ไม่มีผลต่อการติดสินใจในการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ เมือพิจารณาค่า
Exp(B) เท่ากบั .851 มีค่านอ้ยกวา่ 1 หมายความวา่ ไม่วา่เพศชายหรือหญิงจะมีโอกาส
ตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํลดลง .851 เท่า

2. ปัจจยัดา้นอายุ (AGE) มีค่าสัมประสิทธิเท่ากบั .127 มีค่าเป็นบวก ความสัมพนัธ์
ของปัจจยัดา้นอายเุป็นไปในทิศทางเดียวกนักบัการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ
แต่ไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ กล่าวคือ ปัจจยัดา้นอายไุม่มีผลต่อการติดสินใจในการเลือกใช้
บริการสายการบินตน้ทุนตาํ เมือพิจารณาค่า Exp(B) เท่ากบั 1.135 มีค่ามากกวา่ 1
หมายความวา่ ปัจจยัดา้นอายจุะมีโอกาสตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนตาํเพิมขึน 1.135 เท่า

3. ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา (EDU) มีค่าสัมประสิทธิเท่ากบั .135 มีค่าเป็นบวก
ความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาเป็นไปในทิศทางเดียวกนักบัการเลือกใช้
บริการสายการบินตน้ทุนตาํ แต่ไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ กล่าวคือ ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา
ไม่มีผลต่อการติดสินใจในการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ เมือพิจารณาค่า Exp(B)
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เท่ากบั 1.145 มีค่ามากกวา่ 1 หมายความวา่ ระดบัการศึกษาทีสูงขึนจะมีโอกาสตดัสินใจ
ในการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํเพิมขึน 1.145 เท่า

4. อาชีพ (OOC)
4.1 นกัเรียน/นกัศึกษา (OCC(1)) มีค่าสัมประสิทธิเท่ากบั .366 มีค่าเป็นบวก

ความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษาเป็นไปในทิศทางเดียวกนักบั
การเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ แต่ไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ กล่าวคือ ปัจจยัดา้น
อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษาไม่มีผลต่อการติดสินใจในการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ
เมือพิจารณาค่า Exp(B) เท่ากบั 1.442 มีค่ามากกวา่ 1 กล่าวคือ อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษาเมือ
เทียบกบัอาชีพธุรกิจส่วนตวัและอืน ๆ จะมีโอกาสในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตาํ
เพิมขึน 1.442 เท่า

4.2 อาชีพขา้ราชการ/พนกังานเอกชน (OCC(2)) มีค่าสัมประสิทธิเท่ากบั 2.495
มีค่าเป็นบวก ความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพขา้ราชการ/พนกังานเอกชน เป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนักบัการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ และมีนยัสาํคญัทางสถิติที
ระดบั .05 กล่าวคือ ปัจจยัดา้นอาชีพขา้ราชการ/พนกังานเอกชนมีผลต่อการติดสินใจ
ในการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ เมือพิจารณาค่า Exp(B) เท่ากบั 1.641 มี
ค่ามากกวา่ 1 กล่าวคือ อาชีพขา้ราชการ/พนกังานเอกชนเมือเทียบกบัอาชีพธุรกิจส่วนตวั
และอืน ๆ จะมีโอกาสในการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํเพิมขึน 1.641 เท่า

5. รายไดเ้ฉลียต่อเดือน (INCOME)
5.1 รายไดไ้ม่เกิน 30,000 บาท (INCOME(1)) เท่ากบั –1.137 มีค่าเป็นลบ

ความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดไ้ม่เกิน 30,000 บาท เป็นไปในทิศทางตรงกนัขา้ม
กบัการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ และมีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั .05 กล่าวคือ
ปัจจยัดา้นรายไดไ้ม่เกิน 30,000 บาท มีผลต่อการติดสินใจในการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนตาํ เมือพิจารณาค่า Exp(B) เท่ากบั .321 กล่าวคือ รายไดเ้ฉลียไม่เกิน 30,000 บาท
เมือเทียบกบัรายไดม้ากกว่า 60,000 บาท จะมีโอกาสในการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนตาํลดลง .321 เท่า

5.2 รายได้ 30,001-60,000 บาท (INCOME(2)) เท่ากบั –1.307 มีค่าเป็นลบ
ความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นราย 30,001-60,000 บาท เป็นไปในทิศทางตรงกนัขา้ม
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กบัการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ และมีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั .05 กล่าวคือ
ปัจจยัดา้นราย 30,001-60,000 บาท มีผลต่อการติดสินใจในการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนตาํ เมือพิจารณาค่า Exp(B) เท่ากบั .271 กล่าวคือ รายได้ 30,001-60,000 บาท เมือ
เทียบกบัรายไดม้ากกวา่ 60,000 บาท จะมีโอกาสในการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุน
ตาํลดลง.271 เท่า

6. วตัถุประสงค์ (OBJ) เท่ากบั –.002 มีค่าเป็นลบ ความสัมพนัธ์ของวตัถุประสงค์
เป็นไปในทิศทางตรงกนัขา้มกบัการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ และไม่มีนยัสาํคญั
ทางสถิติ เมือพิจารณาค่า Exp(B) เท่ากบั .998 กล่าวคือ วตัถุประสงคก์ารเดินทางทีเพิมขึน
จะมีโอกาสในการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํลดลง .998 เท่า

7. ความถีในการใชบ้ริการ (FRE) เท่ากบั .127 มีค่าเป็นบวก ความสัมพนัธ์
ของความถีในการใชบ้ริการเป็นไปในทิศทางเดียวกนักบัการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนตาํ เมือพิจารณาค่า Exp(B) เท่ากบั 1.135 กล่าวคือ ความถีในการใชบ้ริการที
เพิมขึนจะมีโอกาสในการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํเพิมขึน 1.135 เท่า

8. ช่วงเวลาเดินทาง (TIME) เท่ากบั –.072 มีค่าเป็นลบ ความสัมพนัธ์ของ
ช่วงเวลาเดินทางเป็นไปในทิศทางตรงกนัขา้มกบัการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํ
เมือพิจารณาค่า Exp(B) เท่ากบั .930 กล่าวคือ ช่วงเวลาเดินทางทีเพิมขึนจะมีโอกาสใน
การเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตาํลดลง .930 เท่า



99

บทที 5
สรุปผลการวจิัย และข้อเสนอแนะ

การวจิยัปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์-
เอเชียและสายการบินนกแอร์ เป็นการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินและ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการทงั 7 ดา้นทีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์ ประชากรทีใชใ้นการวจิยั คือ
ผูโ้ดยสารทีใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์ ใชว้ธีิการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบความสะดวก ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทงัหมด 400 ตวัอยา่ง โดยเลือกผูโ้ดยสาร
ทีใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย จาํนวน 200 ตวัอยา่ง และสายการบินนกแอร์
จาํนวน 200 ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มูล โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน
ดงันี (1) ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเ้ฉลียต่อเดือน (2) ขอ้มูลพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ ประกอบดว้ย วตัถุประสงค์
ในการใชบ้ริการ ความถีในการเลือกใชบ้ริการ วนัทีใชบ้ริการในสัปดาห์ วธีิการสาํรอง-
ทีนังหรือซือตัว และช่องทางการขาํระค่าตัวโดยสาร (3) แบบสอบถามเกียวกบัปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) และ (4) แบบสอบถามเกียวกบัขอ้คิดเห็น
และขอ้เสนอแนะ

สรุปผลการวจิยั

การศึกษาปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสายการบิน-
ไทยแอร์เอเชีย พบวา่ (1) ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 25-35 ปี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ และมีรายไดเ้ฉลีย
ต่อเดือน 15,000-30,000 บาท (2) พฤติกรรมการใชบ้ริการผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์
การเดินทางเพือการท่องเทียว/พกัผอ่น ความถีในใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 5 ครังต่อปี
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การเดินทางส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงวนัเสาร์-อาทิตย ์หรือวนัหยดุนกัขตัฤกษ ์มีการสาํรองทีนัง
ของสายการบินผา่นทางเวบ็ไซต ์และชาํระเงินค่าตัวโดยสารผา่นบตัรเครดิต (3) ปัจจยั-
ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีผลต่อการใชบ้ริการสายการบินของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่
ใหค้วามสาํคญัมากทีสุดในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นสินคา้และบริการ ดา้นราคา
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นบุคลากรและพนกังาน
และดา้นการส่งเสริมการตลาด  ตามลาํดบั

การศึกษาปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสายการบินนกแอร์
พบวา่ (1) ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 36-45 ปี  การศึกษาระดบั
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ และมีรายไดเ้ฉลียต่อเดือน 15,000-
30,000 บาท (2) พฤติกรรมการใชบ้ริการผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคก์ารเดินทาง
เพือการท่องเทียว/พกัผอ่น ความถีในใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 5 ครังต่อปี การเดินทางส่วนใหญ่
อยูใ่นช่วงวนัเสาร์-อาทิตย ์หรือวนัหยดุนกัขตัฤกษ ์โดยมีการสาํรองทีนังของสายการบิน
ผา่นทางเวบ็ไซต ์และชาํระเงินค่าตัวโดยสารผา่นบตัรเครดิต 3) ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการทีมีผลต่อการใชบ้ริการสายการบินของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญั
มากทีสุดในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นสินคา้และบริการ ดา้นราคา ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นบุคลากรและพนกังาน และดา้นการ-
ส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั

ข้อเสนอแนะ

ข้อเสนอแนะสําหรับการวิจัยครังต่อไป
1. การวจิยัครังนี ไดมี้กาํหนดกลุ่มเป้าหมายเพียง 2 สายการบิน คือ สายการบิน-

ไทยแอร์เอเชีย และสายการบินนกแอร์ ในการศึกษาครังต่อไป ผูท้าํการศึกษาครังต่อไป
อาจเพิมกลุ่มเป้าหมายสายการบินอืน ๆ เพือทีจะนาํผลมาเปรียบเทียบ และรับรู้ถึง
ความตอ้งการพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูโ้ดยสารสายการบินอืนๆ เป็นตน้
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2. การศึกษาปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินครังนี
เป็นการศึกษาเฉพาะช่วงเวลาใดเวลาหนึงเท่านนั ผูท้าํการศึกษาครังต่อไปควรทาํการศึกษา
อยา่งต่อเนือง เพือนาํไปปรับปรุงการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารใหเ้กิดความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการมากทีสุด



102

ภาคผนวก
แบบสอบถามในการวจิยั
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แบบสอบถาม

เรือง ปัจจยัทีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียและ
สายการบินนกแอร์
คาํชีแจง: แบบสอบถามนีเป็นส่วนหนึงของการศึกษาในหลกัสูตรเศรษฐศาสตร์
มหาบณัฑิต คณะเศรษฐศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามคาํแหง โดยมีวตัถุประสงคใ์นการทาํ
แบบสอบถามเพือศึกษาปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน-
ไทยแอร์เอเชียและสายการบินนกแอร์ เพือใหผู้ป้ระกอบการสามารถนาํขอ้มูลไปใชใ้น
การกาํหนดกลยทุธ์ทางการตลาด และเป็นประโยชนแ์ก่ผูที้สนใจ โดยขอ้มูลทีท่านตอบ
ในแบบสอบถามชุดนีจะถูกเกบ็เป็นความลบัอยา่งเคร่งครัดและจะถูกนาํมาใชป้ระโยชน์
ในการศึกษาสาํหรับเรืองนีเท่านนั ทงันีผูว้จิยัใคร่ขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถาม
นีตามความเป็นจริงครบถว้น

ขอขอบคุณทีท่านใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี
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ส่วนที 1 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม
คาํชีแจง: โปรดทาํเครืองหมาย ในช่อง (    ) หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งตรงตาม
ความเป็นจริง
1. สายการบินทีท่านใชบ้ริการ

(    ) สายการบินไทยแอร์เอเชีย (    ) สายการบินนกแอร์

2. เพศ
(    ) ชาย
(    ) หญิง

3. อายุ
(    ) ตาํกวา่ 25ปี ( ) 25-35ปี (    ) 36-45ปี
(    ) 46-55ปี (    ) 56-65ปี (    ) 65ปีขึนไป

4. ระดบัการศึกษา
(    ) ตาํกวา่ปริญญาตรี (    ) ปริญญาตรี (    ) ปริญญาโท
(    ) สูงกวา่ปริญญาโท

5. อาชีพ
(    ) นกัเรียน/นกัศึกษา
(    ) ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ
(    ) พนกังานหรือลูกจา้งบริษทัเอกชน
(    ) เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั
(    ) อืน ๆ (โปรดระบุ) . . .
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6. รายไดเ้ฉลียต่อเดือน
(    ) ตาํกวา่ 15,000 บาท (    ) 15,000-30,000 บาท
(    ) 30,001-45,000 บาท (    ) 45,001-60,000 บาท
(    ) มากกวา่ 60,000 บาทขึนไป

ส่วนที 2 ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
1. วตัถุประสงคก์ารเดินทางของท่าน (เลือกตอบเพียงขอ้เดียว)

(    ) ท่องเทียว/พกัผอ่น (    ) ทาํงาน/ธุรกิจ
(    ) ไปหาครอบครัว/ญาติพีนอ้ง (    ) อืน ๆ (โปรดระบุ) . . .

2. ความถีทีท่านใชบ้ริการสายการบิน (เลือกตอบเพียงขอ้เดียว)
(    ) นอ้ยกวา่ 5 ครังต่อปี (    ) 5-10 ครังต่อปี
(    ) 11-15 ครังต่อปี (    ) 16-20 ครังต่อปี
(    ) มากกวา่ 20 ครังต่อปี

3. ส่วนใหญ่ท่านเดินทางในวนัใดของสัปดาห์ (เลือกตอบเพียงขอ้เดียว)
(    ) วนัทาํงาน จนัทร์-ศุกร์
(    ) วนัหยดุสุดสัปดาห์ เสาร์-อาทิตย ์หรือวนัหยดุนกัขตัฤกษ์

4. ส่วนใหญ่ท่านสาํรองทีนังหรือซือตัวของสายการบินโดยวธีิใด (เลือกตอบเพียง
ขอ้เดียว)

(    ) ผา่นเคานเ์ตอร์ของสายการบิน
(    ) ผา่นทางโทรศพัทข์องสายการบิน Call Center
(    ) ผา่นเวบ็ไซตข์องสายการบิน
(    ) ผา่นทางแอพพลิเคชันของสายการบิน
(    ) ผา่นตวัแทนจาํหน่ายและบริษทัท่องเทียว
(    ) อืน ๆ (โปรดระบุ) . . .
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5. ส่วนใหญ่ท่านชาํระเงินค่าตัวโดยสารผา่นช่องทางใด (เลือกตอบเพียงขอ้เดียว)
(    ) เงินสด (    ) โอนเงินผา่นธนาคาร
(    ) บตัรเครดิต (    ) ผา่นเคานเ์ตอร์เซอร์วสิ
(    ) อืน ๆ (โปรดระบุ) . . .

ส่วนที 3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสายการบิน
คาํชีแจง: โปรดทาํเครืองหมาย ลงในช่องระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการสาย-
การบินใหต้รงกบัความคิดเห็นของท่านมากทีสุดเพียงช่องเดียว

ด้านสินค้าและบริการ

ระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ
สายการบิน

มา
กที

สุด มา
ก

ปา
นก

ลา
ง

นอ้
ย

นอ้
ยที

สุด

มีเทียวบินตรงตามความตอ้งการ (ความถีของ
เทียวบิน)
การตรงต่อเวลา (เครืองบินออกเดินทางและ
ถึงทีหมายตรงตามเวลาทีกาํหนด)
การบริการทงัภาคพืนดินและบนเครืองบินมีคุณภาพ
ชือเสียงและความน่าเชือถือของสายการบิน
เครืองบินใหม่มีมาตรฐานความปลอดภยั
ในการเดินทาง

ด้านราคา
ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกบับริการทีไดรั้บ
ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกบัระยะทาง
ราคาค่าโดยสารเหมาะสมเมือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง
ขนัในเส้นทางเดียวกนั
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ระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ
สายการบิน

มา
กที

สุด มา
ก

ปา
นก

ลา
ง

นอ้
ย

นอ้
ยที

สุด

ราคาค่าอาหาร/ของวา่ง/เครืองดืม/ของทีระลึกบน
เครืองบินมีความเหมาะสม
อตัราค่าโดยสารและค่าใชจ่้ายอืน ๆ ตรงตามที
ประกาศไว้
ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย/ให้บริการ

ความสะดวกในการจองตัวโดยสารมีหลายช่องทาง
ความสะดวกในการชาํระค่าตัวโดยสารมีหลาย
ช่องทาง
มีเคาน์เตอร์เช็คอินเพียงพอ
ความสะดวกในการรับตัวโดยสาร หรือ T-ticket
และการรับ Boarding pass
ความสะดวกสบายของการเขา้สู่เกรดเพือรอ
เทียวบิน

ด้านการส่งเสริมการตลาด
การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ของสายการบินผา่นสือ
ต่าง ๆ
การจดัโปรโมชันราคาตัวโดยสาร
การจดักิจกรรมสะสมไมล/์บตัรสมาชิกของสายการบิน
เวบ็ไซต ์พนกังาน หรือศูนยบ์ริการลูกคา้ใหบ้ริการ
เกียวกบัขอ้มูลทีถูกตอ้ง
มีบริการต่าง ๆ ใหบ้ริการบนเครืองบินอยา่ง
เหมาะสม เช่น อาหาร/ของวา่ง/เครืองดืม/
หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร
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ด้านบุคลากรและพนักงาน

ระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ
สายการบิน

มา
กที

สุด มา
ก

ปา
นก

ลา
ง

นอ้
ย

นอ้
ยที

สุด

พนกังานทีใหบ้ริการมีการพูดจาสุภาพ ยิมแยม้
อธัยาศยัดี
เครืองแต่งกายของพนกังานสะอาด สุภาพ เรียบร้อย
การใหค้าํแนะนาํ อาํนวยความสะดวกของพนกังาน
ทีใหบ้ริการภาคพืนดิน
การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกคา้ของพนกังานทีใหบ้ริการ
บนเครืองบิน เช่น การยกกระเป๋าและสัมภาระ
การช่วยเหลือผูสู้งอายแุละผูพ้ิการ
พนกังานสามารถตอบคาํถามและแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี

ด้านกระบวนการให้บริการ
ขนัตอนการจองตัวโดยสารสะดวกไม่ซบัซอ้น
ขนัตอนการเช็คอินและตรวจสอบเอกสารสะดวก
รวดเร็ว
พนกังานใหค้าํแนะนาํสาธิตการใชอุ้ปกรณ์
บนเครืองบิน
ความสะดวกรวดเร็วในการส่งมอบกระเป๋าสัมภาระ
เมือถึงปลายทาง
มีระบบการตรวจสอบเทียวบินและทีนังทีดี
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ด้านสิงแวดล้อมทางกายภาพ

ระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ
สายการบิน

มา
กที

สุด มา
ก

ปา
นก

ลา
ง

นอ้
ย

นอ้
ยที

สุด

ภายในหอ้งโดยสารและหอ้งนาํมีสภาพแวดลอ้ม
ทีสะอาด
ทีนังบนเครืองบินมีความกวา้งขวางและนงัสบาย
อุปกรณ์และเครืองใชภ้ายในเครืองบินมีมาตรฐาน
อยูใ่นสภาพทีดี เช่น เขม็ขดันิรภยั เสือชูชีพ ช่องเก็บ
สัมภาระ
ภายในหอ้งโดยสารมีอุณหภูมิทีเหมาะสมและ
แสงสวา่งเพียงพอ
มีการแสดงสัญลกัษณ์ของสายการบินทีชดัเจน

ส่วนที 4 ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะ
ท่านคิดวา่ สายการบินทีท่านเลือกใชบ้ริการ ควรมีการพฒันาหรือปรับปรุง

ดา้นใดบา้งเพือตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารใหม้ากทีสุด…………………….
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
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