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การศึกษาความสัมพันธของปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการ 7Ps
และปจจัยดานประชากรศาสตรที่มีผลตอการตัดสินใจของผูโดยสาร

ชาวไทยในการเลือกใชบริการระหวางสายการบินไทย
กับสายการบินไทยแอรเอเชีย

The Relationship Study of Service Marketing Mix 7Ps and Demographic 
Factors toward Thai Passengers’ Decision Making to Use between Thai 

Airways and Thai Air Asia

นิธิศ วิเศษคณากุล1, บุญญรัตน สัมพันธวัฒนชัย2

1สาขาวิชาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยนานาชาติแสตมฟอรด ประเทศไทย
2คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยนานาชาติแสตมฟอรด ประเทศไทย

บทคัดยอ
 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคของการวิจัย (1) เพื่อศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตร 
(2) เพื่อศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ที่มีผลตอการตัดสินใจของผูโดยสารชาวไทย
ในเลือกใชบริการสายการบินไทย และสายการบินไทยแอรเอเชีย 
 ผลการศึกษา พบวาผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย (1) เพศ อายุ 
สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ระหวางสายการบินไทยกับสายการบินไทยแอรเอเชียของผูโดยสารชาวไทย ไมแตกตางกัน (2) ดาน
สินคาและบริการ ดานราคา ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ระหวางสายการบินไทยกับสายการบินไทยแอรเอเชียของผูโดยสารชาวไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 สวนผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบินไทย พบวา (1) อายุ ระดับการศึกษา และ
รายไดตอเดือน มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระหวางสายการบินไทยกับสายการบินไทยแอร
เอเชียของผูโดยสารชาวไทย ไมแตกตางกัน (2) ดานสินคาและบริการ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย ดาน
การนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระหวางสายการบินไทยกับสาย
การบินไทยแอรเอเชียของผูโดยสารชาวไทย

คําสําคัญ: สวนประสมการตลาดธุรกิจบริการ 7Ps; การตัดสินใจ; สายการบิน
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Abstract
 The objectives of this study were (1) To study differences of demographic 
factors infl uence Thai passengers’ decision making to use between Thai Airways and Thai Air 
Asia. (2) To study differences of service marketing mix 7Ps factors infl uence Thai passengers’ 
decision to use between Thai Airways and Thai Air Asia 
 Research fi ndings were Thai Passengers, using Thai Air Asia, showed that 
(1) Factors of gender, age, education level, occupation, marital status, and personal 
income toward Thai passengers’ decision making to use between Thai Airways and 
Thai Air Asia, were not different. (2) Factors of product and service, price, place, and 
physical environment infl uences Thai passengers’ decision making to use between 
Thai Airways and Thai Air Asia. And Thai Passengers, using Thai Airways, showed that 
(1) Factors of gender, age, and personal income, that infl uence Thai passengers’ 
decision making to use between Thai Airways and Thai Air Asia, were not different. 
(2) Factors of product and service, price, place, and physical environment infl uences Thai 
passengers’ decision making to use between Thai Airways and Thai Air Asia.

Keywords: Service Marketing Mix 7Ps; Decision Making; Airline

บทนํา
 ปจจุบนัประเทศไทยมีบทบาทสําคัญอยางมากในภูมภิาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต หลงัจากการเขาสู
ความรวมมือภายใตกรอบประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economics Community) ในดานเศรษฐกิจ 
สังคม การเมืองและวัฒนธรรม ในกลุมประเทศสมาชิก สงผลใหเปนจุดสนใจดานการคาการลงทุนจากนานา
ประเทศ ทั้งนี้ กลุมประเทศสมาชิกมีแนวโนมทางดานเศรษฐกิจที่เติบโตเพิ่มมากขึ้นจากการลงทุนภาค
อตุสาหกรรม ภาคการเกษตร และการทองเท่ียวทําใหการขนสงระหวางประเทศในภูมภิาคน้ีปรบัตวัเพ่ิมข้ึนสงู 
การเปดเสรดีานบรกิาร และสินคาหลายประเภทสงผลใหประเทศไทยมีการเติบโตดานการคมนาคม การขนสง 
และการโดยสารเพิม่ขึน้ เนือ่งจากตัง้อยู ณ จดุศนูยกลางของกลุมประเทศสมาชกิประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน
สงผลใหประเทศไทยมีการขนสงสินคาและการทองเท่ียวเพิ่มมากขึ้น จากปจจัยสนับสนุนตาง ๆ ทั้ง การทอง
เทีย่ว การเปดเสรดีานการบรกิารทางการบนิ การเพิม่ขึน้ของการลงทนุในภมูภิาคอาเซยีน รวมทัง้การปรบัปรงุ
และพฒันาโครงสรางพืน้ฐานทีส่ะดวกตอการขนสงทางอากาศมากข้ึนท้ังในดานเครือขายครอบคลุม และความ
สามารถในการรองรบัปริมาณการขนสงทางอากาศทีส่งูข้ึนในดานการทองเท่ียว จาํนวนนกัทองเท่ียวท่ีจะเดนิ
ทางเขามายังอาเซียนจะเพิ่มสูงขึ้น ซึ่งจะเปนสวนสําคัญในการเติบโตของธุรกิจการบิน (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 
2555) หลงัจากมกีารเปดนานฟาเสรี ธรุกจิการบนิไทยมพีฒันาการอยางรวดเรว็ โดยมกีลุมสายการบนิตนทนุ
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ตําเปนดาวรุง ตั้งแตป พ.ศ. 2552 จนถึงปจจุบัน โดยในตลาดสายการบินในปจจุบันนั้นมีผูเลนอยู 4 รายหลัก
ทีแ่บงสวนแบงทางการตลาดของธรุกจิสายการบนิ ไดแก การบนิไทย, บางกอกแอรเวย, นกแอร และไทยแอร
เอเชีย ซึ่งมีรายไดรวมกันมากกวา รอยละ 70 ของตลาดธุรกิจการบินของไทย ทั้งนี้ การบินไทย และ บางกอก
แอรเวย ดาํเนินธรุกจิในลกัษณะสายการบนิบรกิารแบบเต็มรปูแบบ (Full Service Carrier -- FSC) ในขณะที ่
นกแอร และไทยแอรเอเชีย นั้นประกอบธุรกิจในลักษณะสายการบินตนทุนตํา (Low Cost Carrier -- LCC) 
ถึงแมวาในระหวางป พ.ศ. 2552-2556 การประกอบธุรกิจท้ังสองแบบจะเติบโตไปดวยกัน แตทวา กลุมสาย
การบินตนทุนตํา (LCC) มีอัตราการเติบโตสูงถึงรอยละ 49 CAGR ในขณะท่ีกลุมสายการบินใหบริการเต็มรูป
แบบ (FSC) กลับเติบโตเพียงรอยละ 7 CAGR (ศูนยวิจัยเศรษฐกิจและธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย (SCB EIC), 
2558)
 จากความเปนมาและความสําคัญ ผูวิจัยจึงไดจัดทํางานวิจัยนี้ขึ้น เพื่อใหเขาใจถึงความตองการ
ทีแ่ทจรงิของตลาดธรุกจิสายการบนิในประเทศไทย รวมถึงทัศนคตขิองผูโดยสาร อกีทัง้เพือ่ใหบรษิทัสายการ
บินไดนําขอมูลที่จําเปนไปปรับใชในการวางแผนธุรกิจ และกาํหนดแผนการปฏิบัติการ ใหสอดคลองกับความ
ตองการของตลาดและผูโดยสารที่มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา งานวิจัยนี้ไดทําการศึกษากลุมผูโดยสาร
ชาวไทยของสายการบินไทย ซึง่เปนสายการบินทีม่สีวนแบงทางการตลาดมากท่ีสดุในธุรกิจสายการบินบริการ
เตม็รปูแบบของประเทศไทย และสายการบนิไทยแอรเอเชีย ซึง่เปนสายการบนิท่ีมสีวนแบงทางการตลาดมาก
ที่สุดในธุรกิจสายการบินตนทุนตําของประเทศไทย (ศูนยวิจัยเศรษฐกิจและธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย (SCB 
EIC), 2557) เพือ่นําไปอางองิและสรปุผลในการชวยใหเปนแนวทางสาํหรบัท้ังสองสายการบนิ รวมถงึสายการ
บนิอ่ืน ทีต่องการพฒันาศกัยภาพและประสทิธภิาพในการดําเนนิธรุกิจการบินตามรูปแบบของสายการบนิให
สามารถตอบสนองความตองการของผูโดยสารใหไดมากที่สุด รวมถึงการเพิ่มขีดความสามารถในการชวงชิง
สวนแบงทางการตลาดในธุรกิจการบินของประเทศไทย พรอมทั้งรักษาฐานลูกคาไมใหเปลี่ยนไปใชสายการ
บินอ่ืน (Brand Switching) รวมถึงการใชประโยชนดานการโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อเสริมจุดเดน (Brand 
Differentiate) และใหลูกคาทราบถึงสินคา (Brand Awareness) อีกดวย และดวยความแตกตางของการให
บริการระหวางสายการบินบริการเต็มรปูแบบกับสายการบินตนทุนตาํ ทาํใหเห็นไดวารปูแบบสายการบินของ
แตละสายการบินมจีดุเดนในการใหบริการกับผูโดยสารท่ีแตกตางกัน แมวาจะใหบริการทับซอนกันในเสนทาง
บินเดียวกันก็ตาม

วัตถุประสงคของการวิจัย
 1. เพ่ือศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรของผูโดยสารชาวไทย ที่มีผลตอการตัดสินใจของ
ผูโดยสารชาวไทยในเลือกใชบริการสายบินไทย และสายการบินไทยแอรเอเชีย
 2. เพื่อศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการ7Ps ที่มีผลตอการตัดสินใจของ
ผูโดยสารชาวไทยในเลือกใชบริการสายบินไทย และสายการบินไทยแอรเอเชีย
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สมมติฐานของการวิจัย
 1. ปจจัยดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และรายได ที่
แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจของผูโดยสารชาวไทยในเลือกใชบริการสายการบินไทย (สายการบินบริการ
เต็มรูปแบบ) และสายการบินไทยแอรเอเชีย (สายการบินตนทุนตํา)
 2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ไดแก ดานบริการ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด ดานบคุลากร ดานกระบวนการใหบรกิาร และดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
มีผลตอการตัดสินใจของผูโดยสารชาวไทยในเลือกใชบริการสายการบินไทย (สายการบินบริการเต็มรูปแบบ) 
และสายการบินไทยแอรเอเชีย (สายการบินตนทุนตํา)

ขอบเขตของการวิจัย
 1. ขอบเขตประชากร
  ประชากรที่ใชในการวิจัย ไดแก ประชาชนชาวไทยอายุตั้งแต 18 ขึ้นไปท่ีเคยใชบริการสาย
การบินไทย หรือ สายการบินไทยแอรเอเชยี ในรอบ 6 เดือนที่ผานมากอนการเก็บขอมูลการวิจัย โดยทําการ
เดินทางในชวงระหวาง เดือนมีนาคม ถึง เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2559 อยางนอย 1 เท่ียวบิน จากทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ และ/หรือ ทาอากาศยานดอนเมือง
 2. ขอบเขตตัวแปร
  2.1 ตัวแปรอิสระ ประกอบดวย (1) ปจจัยดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการ
ศึกษา อาชีพ สถานภาพ และ รายได (2) ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการ 7Psไดแก ดานบริการ 
ดานราคา ดานการจดัจาํหนาย ดานการสงเสรมิการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบรกิาร และดาน
การนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
  2.2 ตัวแปรตาม ประกอบดวย การตัดสินใจใชบริการสายการบินไทย (สายการบินบริการ
เต็มรูปแบบ) และ สายการบินไทยแอรเอเชีย (สายการบินตนทุนตํา) ไดแก ดานการรบัรูถึงปญหา ดานการ
แสวงหาขอมูล ดานการประเมินทางเลือก ดานการตัดสินใจใชบริการ ดานพฤติกรรมหลังการใช
 3. ขอบเขตระยะเวลาในการดําเนินการศึกษาวิจัย ระหวาง เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2559 ถึง เดือน 
สิงหาคม พ.ศ. 2559 และเก็บรวบรวมขอมูล ในเดือนกันยายน พ.ศ. 2559

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ
 1. เพือ่ใหสายการบนิไดรูถงึขอมลูทางดานปจจยัทางการตลาดและนาํผลการศกึษาวเิคราะหขอมลู
จากงานวิจัยนี้ไปปรับปรุงการดําเนินกิจกรรมทางการตลาดและการบริการของสายการบิน ในการพัฒนา
ศักยภาพและประสิทธิภาพตามรูปแบบของสายการบินใหสามารถตอบสนองความตองการของผูโดยสารให
ไดมากที่สุดและสามารถเพิ่มสวนแบงทางการตลาดในธุรกิจสายการบินไดมากยิ่งข้ึน
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 2. เพือ่ใหผูทีส่นใจศึกษาหาความรูเกีย่วกับธรุกจิสายการบินไดทราบถึงปจจยัการตลาดท่ีมผีลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตามรูปแบบการบริการสายการบิน และสามารถนําขอมูลไปใชศึกษา
คนควาเพิ่มเติมในดานอื่น ๆ ตอไป
 3. เพื่อใหผูโดยสารสายการบินไดนําขอมูลการวิจัย ไปใชประโยชนในการเลือกใชบริการสายการ
บินไดตรงความตองการมากที่สุด ในการเดินทางหรือใชบริการของธุรกิจสายการบิน

การทบทวนวรรณกรรม
 Essentials of Service Marketing Wirtz, Chew, and Lovelock (2012, pp.13-15) อธบิาย
วา การบริการเปนผลประโยชนที่ผูใชบริการไดรับโดยไมไดเปนเจาของกรรมสิทธิ์ กลาวคือ การบริการเปน
กิจกรรมทางธุรกิจที่ไดรับการเสนอจากฝายหนึ่งไปยังอีกฝายหนึ่ง ซึ่งจะเก่ียวของกับความพึงพอใจของผูใช
บรกิาร อนัไดแก ความสะดวกสบาย อธัยาศยัไมตร ีความสมาํเสมอของการใหบรกิาร บรรยากาศภายในธรุกจิ
บรกิาร ตลอดจนบคุลากรผูใหบรกิาร ดงัน้ัน ธรุกจิการบรกิารจงึเปนประเภทของธรุกจิทีม่ลีกัษณะเฉพาะและ
มีลักษณะที่แตกตางไปจากธุรกิจการผลิตเพื่อขายสินคา ซึ่งการขายในธุรกิจบริการเปนเรื่องของการตกลงกัน
โดยตรงระหวางบุคคลสองฝาย คือ ฝายผูขายบริการ (หรือผูใหบริการ) กับฝายผูซื้อบริการ (หรือผูรับบริการ) 
ขอตกลงดังกลาวอาจจะครอบคลุม ในเร่ืองราคาคาบริการ รูปแบบของการบริการ ระยะของการบริการ หรือ
การชําระคาบริการ แตอยางไรก็ตาม ผูใชบรกิารจะไมไดรบักรรมสิทธเหนือการบริการเหลานัน้ ดงันัน้หากสรุป
ในเรื่องของการซื้อสินคาบริการในกรอบของความไมเปนเจาของกรรมสิทธิ์
 พฤติกรรมผูบริโภค ศิริวรรณ เสรีรัตน (2550, หนา 57-59) ไดอธิบายถึงลักษณะทาง
ประชากรศาสตรที่สําคัญวาประกอบดวย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได อาชีพ การ
ศึกษา โดยลักษณะเหลาน้ีมักเปนเกณฑที่นิยมใชในการแบงสวนการตลาด จึงทําใหลักษณะประชากรศาสตร
เปนสิ่งสําคัญ และเปนสถิติที่วัดไดของประชากรสําหรับการใชกําหนดตลาดเปาหมาย รวมท้ังงายตอการวัด
มากกวาตัวแปรอื่น ซึ่งตัวแปรทางดานประชากรที่สําคัญ
 พฤติกรรมผูบริโภค ฉัตยาพร เสมอใจ (2550, หนา 46) ไดใหความหมายของ การตัดสินใจ 
(Decision Making) วาหมายถึง กระบวนการในการเลือกที่จะกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกตาง ๆ ที่มี
อยู ซึ่งผูบริโภคมักจะตองตัดสินใจในทางเลือกตาง ๆ ของสินคาและบริการอยูเสมอในชีวิตประจําวัน โดยที่
ผูบริโภคจะเลือกสินคาหรือบริการตามขอมูลและขอจํากัดของสถานการณ การตัดสินใจจึงเปนกระบวนการ
ที่สําคัญและอยูภายในจิตใจของผูบริโภค 
 งานวิจัยที่เกี่ยวของ
 นพรัตน รามสูต (2548) วิจัยเรื่อง การรับรูกลยุทธทางการตลาด ความพึงพอใจ ใชบริการและ
ความภักดีตอตราสินคาของผูโดยสารสายการบินตนทุนตําและสายการบินไทย ผลการวิจัยพบวาผูโดยสาร
สายการบินไทยมีการรับรูกลยุทธการตลาดความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ และความภักดีตอตราสินคา
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มากกวาผูโดยสารสายการบินตนทุนตําและผูโดยสารสายการบินนกแอร มีความภักดีตอตราสินคามากกวาผู
โดยสารสายการบินแอรเอเชีย อยางมีนัยสาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
 กติตชิยั ธนทรพัยสนิ และ สรุพนัธ ไชยชนะ (2550) วจิยัเรือ่ง ปจจัยท่ีมผีลตอการเลอืกรปูแบบการ
เดนิทางของสายการบนิตนทนุตาํและสายการบนิไทย ผลการวิจยัพบวา ปจจยัทีผู่โดยสารมคีวามพงึพอใจมาก
ที่สุดและนอยที่สุดตอสายการบินตนทุนตําไดแก ราคาคาโดยสาร และการบริการอาหารและเครื่องดื่ม ตาม
ลาํดบั สวนสายการบนิไทย ผูโดยสารมคีวามพงึพอใจในดานของความปลอดภยั และราคาคาโดยสาร มากทีส่ดุ
และนอยที่สุด ตามลําดับ จากแบบจําลองการเลือกรูปแบบการเดินทาง (Binomial Logit Model) ที่พัฒนา 
ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใช สายการบินไทยหรือสายการบินตนทุนตํา ไดแก จํานวนผูรวมเดินทาง สวนตาง
ของราคาคาโดยสารตอเที่ยว ตอรายไดสวนตางของเวลารอคอยขึ้นเครื่องคูณรายได ทัศนคติดานการตรงตอ
เวลา และดานความปลอดภัย
 วราภรณ เอื้อการณ และอิสระ อุดมประเสริฐ (2553) วิจัยเรื่อง การศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มี
อิทธิพลตอการซื้อซํ้าของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า ผลการศึกษาพบวา ผูโดยสารสวนใหญเปนกลุมที่ใช
สองหรือสามแบรนด รองลงมาคือกลุมที่ออนไหวตอราคา และกลุมที่มีสัดสวนนอยที่สุดคือกลุมที่หนักแนน
มั่นคงตอแบรนด ทั้งนี้พฤติกรรมและปจจัยที่สงผลตอการซื้อซํ้าของแตละกลุมนั้นไมเหมือนกัน
 จิรายุ อักษรดี (2554) วิจัยเรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพล ตอระดับความพึงพอใจในการ
เลอืกใชบรกิารสายการบนิในประเทศไทย ในการเดนิทางเสนทางบนิในประเทศ ผลการศกึษาพบวา ปจจยัสวน
ประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบิน ในเสนทางบินในประเทศ 
เรยีงตามลําดบัความสําคัญจากมากท่ีสดุไปถึงนอยทีส่ดุไดแก ปจจยัดานกระบวนการการใหบรกิาร (Process) 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยดานบุคลากร (People) ปจจัยที่สัมผัสไดดานอื่น ๆ  (Physical) ปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ปจจัยดานสถานท่ีจดัจําหนาย (Place) และปจจัยดานราคา (Price) 
เปนลําดับสุดทาย
 นฤทธิ์ วงษมณฑา (2554) วิจัยเรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีตอความพึงพอใจของผู
ใชบริการ สายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดโดยรวม ดานผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย กระบวนการในการใหบริการ
และประสิทธิภาพและคุณภาพของการใหบริการมีความสัมพันธกับ ความพึงพอใจดานความคุมคากับการใช
เวลาและความพยายามของผูใชบริการในทิศทางเดียวกัน อยูในระดับคอนขางสูง ดานการสงเสริมการตลาด
มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันอยูในระดับปานกลาง ดานบุคลากรมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันอยูใน
ระดับคอนขางตาํอยางมีนยัสาคัญทางสถิตทิี ่0.05 สวนดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพไมมคีวามสัมพนัธ
กับความพึงพอใจ
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วิธีดําเนินการวิจัย
 การวิจัยเรื่องนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใชเทคนิคการวิจัยเชิงสํารวจ 
(Survey Research)
 1. ประชากร คือ ผูใชบริการชาวไทยที่เคยใชบริการสายการบินไทย ซึ่งเปนกลุมของผูใชบริการ
สายการบินบริการเต็มรูปแบบ และ สายการบินไทยแอรเอเชีย ซึ่งเปนกลุมของผูใชบริการสายการบินตนทุน
ตํา ในระยะเวลารอบ 6 เดือนที่ผานมากอนการเก็บรวบรวมขอมูลของผูวิจัย กลาวคือ ในชวงเวลาระหวาง 
เดือนเมษายน ถึง เดือนกันยายน พ.ศ. 2558 อยางนอย 1 เท่ียวบิน จากทาอากาศยานสุวรรณภูมิ และ ทา
อากาศยานดอนเมือง โดยผูใชบริการตองมีอายุตั้งแต 18 ปขึ้นไป
 2. การเลือกกลุมตัวอยาง คือ ประชากรชาวไทยท่ีใชหรือเคยใชบริการสายการบินไทย และ/หรือ
สายการบินไทยแอรเอเชีย ที่มีอายุตั้งแต 18 ขึ้นไป โดยที่ผูวิจัยไมสามารถทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
เนื่องจากเปนขอมูลปดของสายการบิน ดังนั้น ผูวิจัยจึงไดกําหนดขนาดตัวอยางจากการคํานวนโดยใชสูตรคํา
นวนสุมทีร่ะดบัความเชือ่มัน่รอยละ 95 โดยตองการใหมคีวามผดิพลาดไมเกนิรอยละ 5 เมือ่นาํไปคาํนวนดวย
สูตรทางสถิติแลวไดขนาดตัวอยางเทากับ 384.16 คนโดยมีวิธีการหาคาจํานวนกลุมตัวอยางจากสูตร (กัลยา 
วานิชยบัญชา, 2550, หนา 26) 
 3. วิธีการสุมตัวอยาง
  ขั้นตอนที่ 1 วิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยจะทําการเจาะจง
เฉพาะผูโดยสารชาวไทย ทีไ่ปใชหรอืเคยใชบรกิารสายการบนิท่ีทาอากาศยานสวุรรณภมู ิซึง่เปนสถานทีด่าํเนนิ
การบินของสายการบินไทย และที่ทาอากาศยานดอนเมือง ซึ่งเปนสถานที่ดําเนินการบินของสายการบินไทย
แอรเอเชีย โดยจะแบงจํานวนกลุมตัวอยาง ออกเปน 200 ชุด สําหรับกลุมตัวอยางที่ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
และ อีก 200 ชุด สําหรับกลุมตัวอยางที่ทาอากาศยานดอนเมือง
  ขั้นตอนที่ 2 วิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยใชแบบสอบถาม
ทีไ่ดเตรียมไว แจกใหกบักลุมตวัอยางผูทีเ่คยใชบรกิารสายการบินไทยและสายการบินไทยแอรเอเชีย ใหไดรวม
ทั้งหมด 400 ตัวอยาง
 4. เครื่องมือที่ใชในงานวิจัย คือ แบบสอบถาม ซึ่งเปนการรวบรวมขอมูลจากผูเคยใชบริการชาว
ไทยของสายการบินไทย และ/หรือ สายการบินไทยแอรเอเชีย ในชวงเวลาระหวาง เดือนมีนาคม ถึง เดือน
สิงหาคม พ.ศ. 2559 อยางนอย 1 เที่ยวบิน จากทาอากาศยานสุวรรณภูมิ และ ทาอากาศยานดอนเมือง โดย
แบบสอบถามเปนแบบสอบถามปลายปด (Closed Ended Question) แบบมาตราสวนประมาณคา (Rating 
Scale) มีคําตอบใหเลือก 5 ระดับ โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale)
 5. การวเิคราะหขอมลูไดจากแบบสอบถามทีไ่ดรบัคาํตอบแลว ไปประมวลผลดวยการใชโปรแกรม
สําเร็จรูปสําหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร 
 6. การวิเคราะหขอมูลแบงเปนสวนๆ ตามแบบสอบถาม
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  6.1 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยประชากรศาสตร โดยการหาคาความถี่ (Frequency) 
คารอยละ (Percentages) คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviations)
  6.2 การวเิคราะหขอมลูเกีย่วกบัปจจยัดานสวนประสมการตลาด โดยการหาคาเฉลีย่ (Mean) 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviations)
  6.3 การวเิคราะหขอมลูเกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบรกิารสายการบนิบรกิารเตม็รปูแบบและสาย
การบินตนทุนตํา โดยการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviations)
 7. การทดสอบสมมติฐาน
  7.1 ปจจยัดานประชากรศาสตรของผูใชบรกิาร ดวยการวิเคราะหดวยคาสถิต ิIndependent 
t-Test สาํหรบัการทดสอบดานเพศ และ One-way ANOVA/ F test สาํหรบัการทดสอบดาน อาย ุสถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได หากพบความแตกตางจะทดสอบคาเฉลี่ยรายคู (Multiple Comparison) 
โดยวิธี LSD เปรียบเทียบระหวางผูใชบริการสายการบินไทยและสายการบินไทยแอรเอเชีย
  7.2 ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7Ps ดวยการวิเคราะหดวยคาสถิติวิเคราะหแบบ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ดวยวิธีสเต็ปไวส (Stepwise)

ผลการวิจัย
 สรุปผลตามปจจัยดานประชากรศาสตร 
 1. ภาพรวมผูโดยสารชาวไทยทัง้ 2 สายการบนิ ผูโดยสารชาวไทยทีต่อบแบบสอบถามจะเปนเพศ
ชาย จํานวน 218 คน คิดเปนรอยละ 54.25 และเปนเพศหญิง จํานวน 183 คน คิดเปนรอยละ 45.75 มีอายุ
ประมาณ 38-47 ป จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 25.75 มีสถานภาพโสด จํานวน 197 คน คิดเปนรอยละ 
49.25 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 254 คน คิดเปนรอยละ 63.50 มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/
หางราน จํานวน 170 คน คิดเปนรอยละ 42.50 และมีระดับรายได 25,001-35,000 บาท จํานวน 125 คน 
คิดเปนรอยละ 31.25
 2. ผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย เปนเพศชาย จํานวน 105 คน คิดเปน
รอยละ 52.50 และเปนเพศหญิง จํานวน 95 คน คดิเปนรอยละ 47.50 มีอายุระหวาง 38-47 ป จํานวน 62 
คน คิดเปนรอยละ 31.00 มีสถานภาพโสด จํานวน 107 คน คิดเปนรอยละ 53.50 รองลงมา คือ สมรส/อยู
ดวยกัน จํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 38.00 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 121 คน คิดเปนรอยละ 
60.50 ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 40.50 มีระดับราย
ได 25,001-35,000 บาท จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 36.00 
 3. ผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบินไทย เปนเพศชาย จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 
56.00 และเปนเพศหญิง จํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 44.00 มีอายุระหวาง 48-57 ป จํานวน 60 คน คิด
เปนรอยละ 30.00 มีสถานภาพโสด จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 45.00 รองลงมา คือ สมรส/อยูดวยกัน 
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จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 48.50 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 133 คน คิดเปนรอยละ 66.50 
ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 44.50 มีระดับรายได 
25,001-35,000 บาท จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 26
 สรุปผลความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดานสวนประสมการตลาดของสายการบิน
 1. ภาพรวมผูโดยสารชาวไทยท้ัง 2 สายการบิน ตอระดับความคิดเห็นภาพรวมดานสินคาและ
บริการอยูในระดับมาก (̀X 3.58, SD = 0.658) สวนดานราคาอยูในระดับมาก (̀X = 3.74, SD = 0.576) สวน
ดานการจดัจาํหนายอยูในระดบัมาก (̀X = 3.78, SD = 0.934) สวนดานการสงเสรมิการตลาดอยูในระดบัมาก`
(X = 3.61, SD = 0.772) สวนดานบุคคลากรอยูในระดับมาก (̀X = 3.61, SD = 0.772) สวนดานกระบวนการ
ใหบริการอยูในระดับมาก (̀X = 3.71, SD = 0.557) และดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพอยูในระดับ
มาก (̀X = 3.57, SD = 0.710) 
 2. ผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชียมีระดับความคิดเห็นตอดาน
สินคาและบริการภาพรวมอยูในระดับมาก (̀X = 3.60, SD = .640) มีความคิดเห็นตอภาพรวมดาน
ราคา อยูในระดับมาก (̀X = 3.71, SD = .574) มีระดับความคิดเห็นตอดานการจัดจําหนายภาพรวม
ในระดับมาก (̀X = 3.74, SD = .955) มีระดับความคิดเห็นตอการภาพรวมดานการสงเสริมการตลาด
อยูในระดับมาก (̀X = 3.98, SD = .683) ระดับความคิดเห็นตอภาพรวมดานบุคลากรอยูในระดับ
มาก (̀X = 3.53, SD = .884) มีระดับความคิดเห็นตอภาพรวมดานกระบวนการใหบริการอยูในระดับมาก`
(X = 3.70, SD = .550) มีระดับความคิดเห็นตอภาพรวมดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพอยูในระดับ
มาก (̀X = 3.58, SD = 3706)
 3. ผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบินไทย มีระดับความคิดเห็นตอภาพรวมดาน
สินคาและบริการ อยูในระดับมาก (̀X = 3.57, SD = .676) มีระดับความคิดเห็นตอภาพรวมดาน
ราคา อยูในระดับมาก (̀X = 3.77, SD = .578) ระดับความคิดเห็นตอดานการจัดจําหนายภาพรวม
อยูในระดับมาก (̀X = 3.82, SD = .913) มีระดับความคิดเห็นตอภาพรวมดานการสงเสริมการตลาด 
อยูในระดับมาก (̀X = 4.14, SD = .626) มีระดับความคิดเห็นตอภาพรวมดานบุคลากรอยูในระดับ
มาก (̀X = 3.55, SD = .854) มีระดับความคิดเห็นตอภาพรวมดานกระบวนการใหบริการอยูในระดับมาก
(̀X = 3.72, SD = .565) มีระดับความคิดเห็นตอภาพรวมดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพอยูในระดับ
มาก (̀X = 3.57, SD = .717)
 สรุปผลการตัดสินใจใชบริการสายการบินของผูใชบริการ 
 1. ภาพรวมผูโดยสารชาวไทยทัง้ 2 สายการบนิ มรีะดบัความคดิเหน็ตอการตดัสนิใจเลอืกใชบรกิาร
ระหวางสายการบินไทยกับสายการบินไทยแอรเอเชียของผูโดยสารชาวไทยในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง`
(X 3.36, SD = 0.713)
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 2. ผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย มีระดับความคิดเห็นตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการฯ ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (̀X = 3.35, SD = .724)
 3. ผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการสายการบินไทย มีระดับความคิดเห็นตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการฯ ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (̀X = 3.37, SD = .703)

อภิปรายผลการวิจัย
 การวิจัยในคร้ังนี้ จะทําการอภิปรายผลตามวัตถุประสงคของการวิจัย ดังนี้
 1.  เพื่อศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรของผูโดยสารชาวไทย ที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสายการบินไทย (สายการบินบริการเต็มรูปแบบ) กับสายการบินไทยแอรเอเชีย (สาย
การบินตนทุนตํา) ของผูโดยสารชาวไทย ตามการวิเคราะหขอมูลจะพบวา อายุ อาชีพ และรายไดตอ
เดือน มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระหวางสายการบินไทยกับสายการบินไทยแอรเอเชียของ
ผูโดยสารชาวไทย ศริวิรรณ เสรีรตัน (2550, หนา 57-59) ไดสรปุผลวา ปจจัยทางดานประชากรศาสตรเปนสิง่
สําคัญ และเปนสถิติที่วัดไดของประชากรสําหรับการใชกําหนดตลาดเปาหมายได โดยเฉพาะอายุ อาชีพ และ
รายได ที่จะเปนตัวแปรสําหรับการดําเนินการทางการตลาดของรานคาหรือผูดําเนินธุรกิจ เพื่อทําใหสามารถ
จดัทาํสนิคาและบรกิารตาง ๆ  ไดตรงกับชวงอายทุีแ่ตกตางกนั นกัการตลาดกจ็ะสามารถผลติสนิคาและบรกิาร 
ตลอดจนการเลอืกผลติภณัฑทีเ่หมาะสมกบัลกูคาท่ีมอีาชพี และระดบัรายไดทีแ่ตกตางกนั โดยไมจาํกัดวาการ
ดําเนินการทางการตลาด จะตองทํากับลูกคาที่รํารวยเพียงอยางเดียว แตการตลาดที่แทจริง ควรจะเปนการ
เลือกสินคาและบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคา และทําใหลูกคาสามารถซื้อสินคาและบริการนั้นได 
สอดคลองกับการศึกษาของวราภรณ เอื้อการณ และอิสระ อุดมประเสริฐ (2553) พบวา อายุระหวาง 21-30 
ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี สวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน เปนปจจัยที่สําคัญท่ีสุดในการ
เลอืกใชบรกิารสายการบนิตนทนุตํา่ เนือ่งจากมคีาใชจายทีไ่มแพงจนเกนิไป และในการเดนิทางในประเทศไทย 
จะมรีะยะเวลาไมมากนัก ซึง่การเดินทางโดยเคร่ืองบินจะเสียเวลานอยกวาการเดินทางดวยรถยนต และรถไฟ 
รวมถึงรถโดยสารประจําทางตาง ๆ เปนอยางมาก อีกท้ังยังมีความปลอดภัยมากกวา จึงสงผลทําใหเกิดการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินในการเดินทางไกล และจากการศึกษาของ นฤทธิ์ วงษมณฑา (2554) พบ
วา อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการสายการบินภายใน
ประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 0.05 เนื่องจากสายการบินสวน
ใหญก็จะมกีารใหสะสมไมล ราคาต๋ัวโดยสาร และความทันสมัยของเครื่องบิน เปนปจจัยที่ทําใหกลุมตัวอยาง
ใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา เปนตน
 2.  เพือ่ศึกษาปจจยัดานสวนประสมทางการตลาดบรกิาร7Ps ทีม่ผีลตอการตดัสนิใจเลอืกใชบรกิาร
สายการบินไทย (สายการบินบริการเต็มรูปแบบ) กับสายการบินไทยแอรเอเชีย (สายการบินตนทุนตํา) ของผู
โดยสารชาวไทย ผลการศกึษาพบวา ปจจยัทางดานสนิคาและบรกิาร ดานราคา ดานการจดัจาํหนาย ดานการ



วารสารรามคําแหง ฉบับบัณฑิตวิทยาลัย ปท่ี 1 ฉบับท่ี 2 พฤษภาคม - สิงหาคม 2561

Ramkhamhaeng University Journal: Graduate School Vol. 1 No. 2 May - August 2018
ISSN 2651 - 1673

53

สงเสริมการตลาด ดานบุคคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มี
ผลตอการตัดสนิใจเลือกใชบรกิารระหวางสายการบินไทยกับสายการบินไทยแอรเอเชียของผูโดยสารชาวไทย 
เน่ืองจากในการดาํเนนิการของสายการบนิตาง ๆ  และนกัการตลาดกจ็ะมกีารนาํเอาหลกัสวนประสมการตลาด
ธุรกิจบริการ 7Ps เขามาใชในการบริหารจัดการเพ่ือวางแผนกลยุทธที่ตอบสนองตอความตองการของลูกคา 
และทําใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขัน โดยเฉพาะในการดําเนินธุรกิจสายการบินท่ีมีการแขงขันอยางสูง 
และมีตนทุนในการดําเนินการที่คอนขางสูง ซึ่งนพรัตน รามสูต (2548) ไดดําเนินการวิเคราะหขอมูล พบวา 
สวนประสมการตลาดธุรกิจบริการ 7Ps ทาํใหผูโดยสารเกิดความพึงพอใจในการใหบรกิารของสายการบินทีเ่พิม่
มากยิ่งขึ้น ไดรอยละ 54.3 และการศึกษาของกิตติชัย ธนทรัพยสิน และสุรพันธ ไชยชนะ (2550) ไดใหความ
สําคัญกับสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการ 7Ps โดยเฉพาะปจจัยทางดานราคา ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการมากกวาปจจัยอื่น ๆ เพราะผูโดยสารจะพิจารณาแลววา การเดินทางภายในประเทศท่ีใชเวลา
ไมนาน ผูโดยสารตองการราคาท่ีถกูทีส่ดุ เพราะมาตรฐานการใหบรกิารทางการบินของสายการบินตาง ๆ  จะมี
ลกัษณะทีค่ลายคลงึกนั ราคาจงึเปนปจจยัสําคญัทีส่ดุ ทีจ่ะทาํใหเกดิการตดัสนิใจเลอืกใชบรกิารของผูโดยสาร
 นอกจากน้ันแลวการศึกษาหาความสัมพันธของท้ังสองสายการบินยังพบวา การดําเนินการตลาด
ของสายการบนิทัง้ 2 แหง คอื สายการบนิไทย และสายการบนิไทยแอรเอเชยี จะมลีกัษณะของกลยทุธทางการ
ตลาดในสวนของการบริการดวยหลักสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการ 7Ps ที่ใกลเคียงกัน แตเมื่อพิจารณา
โดยใชคาสถิติ Multiple Regression แลว สายการบินไทย ไดมีการบริหารจัดการทางดานการจัดจําหนาย 
และดานการสงเสริมการตลาด ที่มากกวาสายการบินไทยแอรเอเชีย เพราะสายการบินไทย มีระบบเครือขาย
พันธมิตรการบิน อีกทั้งเมื่อพิจารณาถึงระบบการจองบัตร ก็มีอยูอยางหลากหลาย จึงทําใหเกิดความงายตอ
การซ้ือบัตรโดยสาร และระบบดังกลาว ยังมีการรองรับการชําระเงินไดอยางหลากหลาย และยังมีงบในการ
จัดทําการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ มากกวา และเปนตนแบบของการจัดกิจกรรมสะสมไมล หรือ
การสะสมคะแนนสมาชกิทีม่าใชบรกิาร จงึทาํใหสายการบนิไทย เกิดความไดเปรยีบทางการแขงเปนอยางมาก 
แตสายการบินไทยแอรเอเชีย ก็จะมีความไดเปรียบในเรื่องของประเภทของสายการบินตนทุนตํา จะพบวา 
สายการบินไทยแอรเอเชีย ไดรับการตอบรับท่ีดีกวา โดยเฉพาะการไดรับการตอบรับจากการผูบริโภคที่เลือก
ใชบริการโดยสารสายการบินภายในประเทศ เพราะการกําหนดนโยบายท่ีจะทําใหผูบริโภคทุกคน ทุกระดับ
สามารถบินได ดังนั้น ในการซื้อตั๋วเครื่องบิน ก็สามารถซื้อไดในราคาประหยัดได ไมจําเปนตองเสียคาบริการ
เสริมเพิ่มเติมเปนพิเศษเหมือนสายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบอื่น ๆ และยังสามารถเลือกบริการเสริมได 
โดยไมเปนแบบเหมาจายแบบการใหบริการเต็มรูปแบบของสายการบินไทย เปนตน

ขอเสนอแนะ
 จากผลการวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธของปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการ 
7Ps และปจจยัดานประชากรศาสตรทีม่ผีลตอการตัดสนิใจของผูโดยสารชาวไทยในการเลือกใชบรกิารระหวาง
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สายการบินไทยกับสายการไทยแอรเอเชีย พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 38-47 ป 
มสีถานภาพโสด สาํเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี และประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษทัเอกชน/หางราน 
ซึง่มรีายไดโดยเฉลีย่เทากบั 25,001-35,000 บาท ดงันัน้ ผูประกอบธุรกจิสายการบินไทยและสายการบินไทย
แอรเอเชีย สามารถนําขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคลท่ีไดรับจากการวิจัยในคร้ังนี้ มาใชเปนขอมูลประกอบ
แนวทางในการพัฒนาการบริการในดานตาง ๆ  เพือ่ทาํใหเกิดการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารงาน
ใหเหมาะสม และตอบสนองตอผูใชบริการชาวไทยสูงสุด ผูวิจัยจะสามารถนําเสนอขอเสนอแนะเพื่อนําไปใช 
ประกอบไปดวย 
 1.  ดานสินคาและการบริการ สําหรบัสายการบินไทยและสายการบินไทยแอรเอเชีย จากสถติกิาร
วจิยัแสดงใหเหน็วา ปจจยัดังกลาวนัน้ทัง้สองสายการบิน เปนปจจยัทีม่คีวามสําคญัอยูในระดับมาก (̀X = 3.58) 
แบงออกเปน 
  1.1  สายการบินไทย ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยทางดานสินคาและบริการ มี
ความสําคัญอยูในระดับมาก (̀X = 3.57) อาจมีการปรับปรุงรสชาติและการนําเสนอของอาหารที่ใชบริการ
ระหวางเท่ียวบินใหดแีละอรอยย่ิงข้ึน หรือคดิคนอาหารและเคร่ืองด่ืมสตูรพิเศษเฉพาะท่ีจะใหบรกิารบนเคร่ือง
บินโดยสารในเที่ยวบินของการบินไทยเทานั้น ซึ่งหากการบินไทยตองการที่จะดึงสวนแบงทางการตลาดของ
ผูโดยสารชาวไทยมาจากสายการบินตนทุนตําอยางแอรเอเชียตองพยายามนําเสนอดานสินคาและบริการให
ผูโดยสารชาวไทยอยากที่จะมาทดลองใชการบริการ อยากที่จะลิ้มลองรสชาติอาหารจานพิเศษและเครื่องดื่ม
สูตรพิเศษที่ใหบริการในเที่ยวบินของการบินไทย
  1.2  สายการบินไทยแอรเอเชีย ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยทางดานสินคาและ
บริการ อยูในระดับมาก (̀X = 3.60) สิ่งที่จะตองมีการสงเสริมมากที่สุด คือ สภาพภายนอกของเคร่ืองบินที่นํา
มาใหบริการ และการบริการภาคพ้ืนและระหวางเท่ียวบินดวยการใชเครื่องบินขนาดเล็ก ตนทุนการบริการที่
นอยกวา ความถ่ีของเท่ียวบินจําเปนตองมีมากกวาสายการบินบริการเต็มรูปแบบอยางการบินไทยเพ่ือสราง
ตัวเลือกใหแกผูใชบริการ 
 2.  ดานราคา พบวา สําหรับสายการบินไทยและสายการบินไทยแอรเอเชีย จากสถิติ
การวิจัยแสดงใหเห็นวา ปจจัยดังกลาวน้ันทั้งสองสายการบิน เปนปจจัยที่มีความสําคัญอยูในระดับ
มาก (̀X = 3.74) ผูใชบริการสายการบินไทย จะมีความคิดเห็นตอปจจัยดังกลาว อยูในระดับมาก (̀X = 3.77) 
เน่ืองจาก การนาํเสนอบตัรโดยสารทีผู่ใชบรกิารชาวไทยรูสกึถึงความคุมคากบัระยะทางการบนิและบรกิารทีไ่ด
รบั เม่ือนําไปเปรียบเทียบกับสายการบินคูแขงในระดับเดียวกันหรอืเม่ือนาํไปเปรียบเทียบราคากับสายการบิน
ตนทนุตาํอยางไทยแอรเอเชยีทีม่คีวามไดเปรยีบเทยีบทางดานตนทนุการใหบรกิารซึง่ตาํกวาสายการบนิบรกิาร
เต็มรปูแบบอยางสายการบินไทย โดยราคาบัตรโดยสารท่ีการบินไทยกําหนดน้ันตองแสดงใหผูใชบรกิารอยูแลว 
ผูที่ไมเคยใชบริการ หรือผูที่เคยใชบริการนานแลว มีความเขาใจในเร่ืองคาใชจายและการบริการท่ีเหนือกวา 
จึงทําใหผูโดยสารชาวไทยเห็นวาการเดินทางดวยบริการของสายการบินเต็มรูปแบบอยางการบินไทยนั้น ถึง
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แมวาจะตองจายในราคาเหมารวมทีแ่พงกวาสายการบินตนทุนตาํ แตกม็คีวามคุมคาและไมมกีารกําหนดราคา
เอาเปรียบ และเมื่อพิจารณาถึงราคาคาบัตรโดยสารที่ผูใชบริการจายไปสําหรับการเดินทาง และในบางชวงท่ี
ไมมีความตองการในการเดินทางมากนัก สายการบินไทยอาจมีการกําหนดราคาใหเทากับสายการบินตนทุน
ตาํเพือ่ใหเกดิการทดลองใชบรกิารแลว สรางมมุมองการใชบรกิารใหเหน็วาคุมคากบัสนิคาและการบรกิารทีไ่ด
รบั ซึง่สามารถสรางผลใหเกิดการตัดสนิใจซ้ือบริการในคร้ังตอไปได ถงึแมวาราคาอาจจะแพงกวาสายการบิน
ตนทนุตาํกต็าม สาํหรบัสายการบนิไทยและสายการบนิไทยแอรเอเชยี จากสถติกิารวจิยัแสดงใหเหน็วา สวนผู
ใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (̀X = 3.71) เนื่องดวยมีการกําหนด
ราคาบัตรโดยสารบัตรไดถูกกวาสายการบินเต็มรูปแบบ ดังนั้นควรที่จะตองแจกแจงรายการโดยละเอียดใหดี
เพราะผูโดยสารที่เลือกใชสายการบินตนทุนตําสวนใหญจะเนนความถูกเปนสําคัญ และ เพื่อไมทําใหเกิดการ
เสยีความรูสกึเม่ือตดัสนิใจซ้ือไปแลว เพราะผูท่ีจะใชบรกิารอาจไมตดัสนิใจเขามาเลือกดูหรอืเปรียบเทียบเพ่ือ
ที่จะใชบริการสายการบินอีกเลยก็ได
 3. ดานการจัดจําหนาย สําหรับสายการบินไทยและสายการบินไทยแอรเอเชีย จากสถิติการวิจัย
แสดงใหเหน็วา ปจจยัดังกลาวนัน้ท้ังสองสายการบนิ เปนปจจยัท่ีมคีวามสาํคัญอยูในระดับมาก (̀X = 3.78) โดย
ผูโดยสารทีม่าใชบรกิารสายการบินไทย จะมรีะดบัความคิดเหน็อยูในระดบัมาก (̀X = 3.82) เนือ่งจากปจจบุนั 
สายการบินไทยจะมีระบบการสงเสริมชองทางจัดจําหนายที่มีอยูแลวใหยิ่งสะดวกยิ่งข้ึน เพื่อใหผูใชบริการยิ่ง
เขาถึงสายการบินไดมากข้ึน ทั้งนี้หากสายการบินไทยตองการที่จะเพิ่มชองทางการจัดจําหนายใหมอีก ตอง
คํานึงดวยวาชองทางจัดจําหนายใหมนั้นตองตั้งอยูในทําเลที่เหมาะสมและตองมีความสะอาดดวย ดานการ
ชําระบัตรโดยสารก็ตองสามารถที่จะชําระไดทุกชองทางและสามารถยืนยันการจองและรับรายละเอียดการ
จองและบัตรโดยสารไดทันที และจากสถานการณของการตลาดในปจจุบันชองทางการจัดจําหนายท่ีตองให
ความสาํคญัอยางมากคอื ชองทางอนิเทอรเนต ดงันัน้สายการบนิไทยกค็วรทีจ่ะมกีารปรบัปรงุและพฒันาระบบ
เวบ็ไซทการจองใหมปีระสทิธภิาพ ดสูะอาดตา ใชงานงาย และมคีวามรวดเร็วในการซ้ือสนิคาและบริการ สวน
สายการบินไทยแอรเอเชีย ผูใชบรกิารมีระดบัความคิดเหน็อยูในระดับมาก (̀X = 3.78) ซึง่สิง่ทีส่ายการบินไทย
แอรเอเชีย ควรจะตองมีการปรับปรุงและพัฒนา คือ การสรางเครือขายการบินเพื่อเพิ่มชองทางการจําหนาย
บตัรโดยสารโดยไมตองขายบัตรโดยสารเพียงผูเดียว ทัง้นีเ้พ่ือเสริมสรางโครงขายการบินใหมกีารเช่ือมตอเสน
ทางการบินสําหรับสายการบินพันธมิตรไมเพียงแตสายการบินในเครือแอรเอเชียเทานั้น อาจรวมถึงสายการ
บินตนทุนตําอื่น ๆ เพื่อไมใหเกิดการแขงขันกันเองอีกดวย
 4.  ดานการสงเสริมทางการตลาด สําหรับสายการบินไทยและสายการบินไทยแอรเอเชีย 
จากสถิติการวิจัยแสดงใหเห็นวา ปจจัยดังกลาวนั้นทั้งสองสายการบิน เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญอยู
ในระดับมาก (̀X = 3.61) สําหรับสายการบินไทย ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก`
(X = 4.14) เปนผลมาจากสายการบินไทย มีการจัดโปรโมช่ันบัตรตาง ๆ แตก็ควรจะตองมีการศึกษา
ถึงแพ็คเกจทัวรของสายการบินที่ไมตรงตามความตองการของผูโดยสารชาวไทย หรืออาจมีการสื่อสาร
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เกี่ยวกับสายการบินไดไมตรงจุด สายการบินไทยจึงควรมีการส่ือสารดานอื่น ๆ ของสายการบินให
ผูใชบริการรับรูรับทราบอยางเชนขอดีของกิจกรรมการสะสมคะแนน กับบัตรสมาชิกสายการบิน 
รอยัออรคิดพลัส เชน การจองแพ็คเกจทัวรกับสายการบินแลวไดคะแนนสะสมคูณสอง โดยคะแนนสะสมน้ัน
สามารถนํามาแลกบัตรโดยสารไดงายย่ิงขึ้นเพราะมีคะแนนคูณสองเทาเพ่ือจูงใจใหผูใชบริการตองการท่ีจะ
สะสมคะแนนกับสายการบินและมีความตองการที่จะใชบริการในครั้งตอไปโดยการแลกคะแนนสะสมซึ่งถึง
แมวาสายการบินจะไมไดกําไรจากการแลกบัตรโดยสารมากนักแตก็สามารถท่ีจะใชคะแนนบัตรโดยสารเหลา
นี้เติมเต็มเที่ยวบินที่ไมเต็มไดเชนกัน สําหรับสายการบินไทยแอรเอเชีย ผูโดยสารมีระดับความคิดเห็นอยูใน
ระดับมาก (̀X = 3.98) เนื่องจากการจัดแพ็คเกจทัวรของสายการบินไทยแอรเอเชีย มีประสิทธิภาพ เขาถึง
ผูบริโภค แตอาจมีการทําการสรางพันธมิตรทางการคา หรือพันธมิตรสายการบินตนทุนตําอื่น ๆ เขามารวม
ในโครงการสะสมไมลการบิน เพื่อใหมีเกิดความถี่มากข้ึนในการใชบริการสายการบิน อีกทั้งยังกระตุนความ
เชื่อมั่นและความมั่นคงกับการเดินทางดวยสายการบินตนทุนตําของผูโดยสารชาวไทยในการที่จะตัดสินใจใช
บริการในการเดินทางคร้ังตอไป 
 5.  ดานบุคลากร สําหรับสายการบินไทยและสายการบินไทยแอรเอเชีย จากสถิติการวิจัย
แสดงใหเห็นวา ปจจัยดังกลาวนั้นทั้งสองสายการบิน เปนปจจัยที่มีความสําคัญอยูในระดับมาก (̀X 
= 3.61) สําหรับสายการบินไทย ผูโดยสารท่ีมาใชบริการ มีความคิดเห็นตอดานบุคลากรในระดับ
มาก (̀X = 3.55) ซึ่งเปนผลมาจากการท่ีสายการบินไทย มีการสงเสริมคุณภาพของบุคลากรอยาง
เต็มประสิทธิภาพ แตสายการบินไทย อาจเพิ่มเติมการบริการที่ เหนือความคาดหมายเขาไปเพ่ือ
ใหผูโดยสารชาวไทยมีความประทับใจจากการบริการ ซึ่งก็คือการอบรมบุคลากรใหมีทิศทางการ
ใหบริการที่ เหมือนกันมีความสําคัญมาก ก็เพื่อรักษามาตรฐานในทุก ๆ เท่ียวบินของผูใชบริการ 
สวนสายการบินไทยแอรเอเชีย ผูโดยสารที่มาใชบริการ มีความคิดเห็นตอดานบุคลากรในระดับ
มาก (̀X = 3.53) โดยเฉพาะทางดานการแตงกายที่สุภาพ เรียบรอย แตสายการบินไทยแอรเอเชีย ก็ยังประสบ
กับปญหาที่สําคัญ คือ ปญหาทางดานขอจํากัดของตนทุน จึงทําใหการใหบริการของบุคลากรในหลายสวน มี
คณุภาพมปีระสทิธภิาพทีด่อยกวา ดงันัน้ ในอนาคตสายการบนิไทยแอรเอเชยี ควรจะมกีารฝกอบรบบคุลากร
ผูใหบริการเขาใจถึงผูใชบริการวามีลักษณะเชนไร ตองมีการรับมือกับความตองการการบริการที่เกินราคาที่ผู
โดยสารไดจายไป บุคลากรตองมีวิธีการสื่อสารที่เหมาะสมโดยที่ไมทําใหผูโดยสารรูสึกวาไดรับการตอวา เพื่อ
แสดงใหเห็นถึงความจริงใจในการแกปญหาโดยบุคลากรของไทยแอรเอเชีย
 6.  ดานกระบวนการใหบริการ สําหรับสายการบินไทยและสายการบินไทยแอรเอเชีย จากสถิติ
การวิจัยแสดงใหเห็นวา ปจจัยดังกลาวนั้นทั้งสองสายการบิน เปนปจจัยที่มีความสําคัญอยูในระดับมาก (̀X = 
3.71) เนื่องดวยสายการบินตาง ๆ ของไทย มีระบบและทิศทางของกระบวนการใหบริการที่ไมคอยแตกตาง
กนัมากนักจึงทาํใหไมสงผลตอการเลอืกใชบริการสายการบินของผูโดยสารชาวไทย ซึง่สายการบินไทยก็ควรที่
จะใหผูใชบริการมีความเขาใจและไมสับสนระหวางกระบวนการใหบริการ ถาหากยิ่งทําใหเร็วขึ้นและงายข้ึน
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กวาสายการบินอื่น ก็จะยิ่งทําใหผูใชบริการเห็นความสําคัญมากขึ้นเรื่อย ๆ และอาจเปนปจจัยท่ีผูใชบริการ
ในอนาคตตัดสินใจเลือกใชบริการในคร้ังตอไป และสายการบินไทยแอรเอเชีย สวนใหญเปนระบบออนไลนที่
สะดวกรวดเรว็อยูแลว แตอาจมผีูใชบรกิารทีอ่ยูในยคุกอนทีจ่ะใชบรกิารระบบออนไลนตาง ๆ  นีห้รอืผูทีม่อีายุ
มาก ๆ แลวนั้น ไมเขาใจกระบวนการใหบริการออนไลนที่รวดเร็ว เหลานี้ อาจตองมีการสื่อสารใหผูใชบริการ
เหลานีเ้ขาใจดวยอาจทาํปายบอกหรอืใหบคุลากรแนะนาํตัง้แตเริม่เขาสูกระบวนการใหบรกิาร เพือ่ใหผูทีไ่มคุน
เคยกับระบบออนไลนเหลาน้ีหันมาใชบริการ เพราะมีความเขาใจในกระบวนการดังกลาว เพราะถาหากพวก
เขาไมเขาใจอาจทําใหเกิดการเปล่ียนไปใชบริการที่คุนเคยและเขาใจอยูแลวได
 7.  ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ สําหรับสายการบินไทยและสายการบินไทยแอรเอเชีย 
จากสถิติการวิจัยแสดงใหเห็นวา ปจจัยดังกลาวนั้นท้ังสองสายการบิน เปนปจจัยที่มีความสําคัญอยูในระดับ
มาก (̀X = 3.57) โดยสายการบินไทย จะใหความสําคัญกับการออกแบบตกแตงเคาเตอรเช็คอินภายในเคร่ือง
บิน ที่นั่งโดยสาร และเคร่ืองแตงกายพนักงานควรคงไวซึ่งความเปนทิศทางเดียวกันโดยมีความเปนไทยและ
สวยงามอยางเชนปจจบุนั (̀X = 3.57) ซึง่หากตองการท่ีจะพฒันาสายการบินไทยก็ควรเพ่ิมเตมิความหรูหราของ
เคานเตอรเช็คอิน สภาพภายในเคร่ืองบินมีการดูแลรักษาอยางดีและมีความสวยงาม เครื่องแตงกายพนักงาน
สวยงามผูโดยสารจะไดอยากทีจ่ะรบับรกิารหรอืเขามาพดูคยุ ทีน่ัง่บนเครือ่งบนิก็ตองมรีะบบความบนัเทงิครบ
ครันและกวางขวางสะดวกสบาย สวนสําหรับสายการบินไทยแอรเอเชียอาจมีการปรับเปล่ียนท่ีนั่งใหสะดวก
สบายมากขึ้นถาไมกระทบดานตนทุนอาจเพิ่มสายตอ USB กับท่ีนั่งเพื่อใหผูใชบริการสามารถนําระบบความ
บันเทิงสวนตัวมาใชระหวางการเดินทาง (̀X = 3.58) โดยที่สายการบินไทยแอรเชียไมจําเปนตองเสียคาระบบ
ความบันเทิงอยางเชนสายการบินบริการเต็มรูปแบบอยางสายการบินไทย
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