
วารสารรามคําแหง ฉบับบัณฑิตวิทยาลัย ปท่ี 1 ฉบับท่ี 2 พฤษภาคม - สิงหาคม 2561

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

43

การศึกษาความสัมพันธของปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการ 7Ps
และปจจัยดานประชากรศาสตรที่มีผลตอการตัดสินใจของผูโดยสาร

ชาวไทยในการเลือกใชบริการระหวางสายการบินไทย
กับสายการบินไทยแอรเอเชีย

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 สัมพันธวัฒนชัย2

1สาขาวิชาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยนานาชาติแสตมฟอรด ประเทศไทย
2คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยนานาชาติแสตมฟอรด ประเทศไทย

บทคัดยอ
 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคของการวิจัย (1) เพื่อศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตร 
(2) เพื่อศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ที่มีผลตอการตัดสินใจของผูโดยสารชาวไทย
ในเลือกใชบริการสายการบินไทย และสายการบินไทยแอรเอเชีย 
 ผลการศึกษา พบวาผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย (1) เพศ อายุ 
สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ระหวางสายการบินไทยกับสายการบินไทยแอรเอเชียของผูโดยสารชาวไทย ไมแตกตางกัน (2) ดาน
สินคาและบริการ ดานราคา ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ระหวางสายการบินไทยกับสายการบินไทยแอรเอเชียของผูโดยสารชาวไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 สวนผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบินไทย พบวา (1) อายุ ระดับการศึกษา และ
รายไดตอเดือน มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระหวางสายการบินไทยกับสายการบินไทยแอร
เอเชียของผูโดยสารชาวไทย ไมแตกตางกัน (2) ดานสินคาและบริการ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย ดาน
การนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระหวางสายการบินไทยกับสาย
การบินไทยแอรเอเชียของผูโดยสารชาวไทย

คําสําคัญ: สวนประสมการตลาดธุรกิจบริการ 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
 ปจจุบนัประเทศไทยมีบทบาทสําคัญอยางมากในภูมภิาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต หลงัจากการเขาสู
ความรวมมือภายใตกรอบประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economics Community) ในดานเศรษฐกิจ 
สังคม การเมืองและวัฒนธรรม ในกลุมประเทศสมาชิก สงผลใหเปนจุดสนใจดานการคาการลงทุนจากนานา
ประเทศ ทั้งนี้ กลุมประเทศสมาชิกมีแนวโนมทางดานเศรษฐกิจที่เติบโตเพิ่มมากขึ้นจากการลงทุนภาค
อตุสาหกรรม ภาคการเกษตร และการทองเท่ียวทําใหการขนสงระหวางประเทศในภูมภิาคน้ีปรบัตวัเพ่ิมข้ึนสงู 
การเปดเสรดีานบรกิาร และสินคาหลายประเภทสงผลใหประเทศไทยมีการเติบโตดานการคมนาคม การขนสง 
และการโดยสารเพิม่ขึน้ เนือ่งจากตัง้อยู ณ จดุศนูยกลางของกลุมประเทศสมาชกิประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน
สงผลใหประเทศไทยมีการขนสงสินคาและการทองเท่ียวเพิ่มมากขึ้น จากปจจัยสนับสนุนตาง ๆ ทั้ง การทอง
เทีย่ว การเปดเสรดีานการบรกิารทางการบนิ การเพิม่ขึน้ของการลงทนุในภมูภิาคอาเซยีน รวมทัง้การปรบัปรงุ
และพฒันาโครงสรางพืน้ฐานทีส่ะดวกตอการขนสงทางอากาศมากข้ึนท้ังในดานเครือขายครอบคลุม และความ
สามารถในการรองรบัปริมาณการขนสงทางอากาศทีส่งูข้ึนในดานการทองเท่ียว จาํนวนนกัทองเท่ียวท่ีจะเดนิ
ทางเขามายังอาเซียนจะเพิ่มสูงขึ้น ซึ่งจะเปนสวนสําคัญในการเติบโตของธุรกิจการบิน (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 
2555) หลงัจากมกีารเปดนานฟาเสรี ธรุกจิการบนิไทยมพีฒันาการอยางรวดเรว็ โดยมกีลุมสายการบนิตนทนุ
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ตําเปนดาวรุง ตั้งแตป พ.ศ. 2552 จนถึงปจจุบัน โดยในตลาดสายการบินในปจจุบันนั้นมีผูเลนอยู 4 รายหลัก
ทีแ่บงสวนแบงทางการตลาดของธรุกจิสายการบนิ ไดแก การบนิไทย, บางกอกแอรเวย, นกแอร และไทยแอร
เอเชีย ซึ่งมีรายไดรวมกันมากกวา รอยละ 70 ของตลาดธุรกิจการบินของไทย ทั้งนี้ การบินไทย และ บางกอก
แอรเวย ดาํเนินธรุกจิในลกัษณะสายการบนิบรกิารแบบเต็มรปูแบบ (Full Service Carrier -- FSC) ในขณะที ่
นกแอร และไทยแอรเอเชีย นั้นประกอบธุรกิจในลักษณะสายการบินตนทุนตํา (Low Cost Carrier -- LCC) 
ถึงแมวาในระหวางป พ.ศ. 2552-2556 การประกอบธุรกิจท้ังสองแบบจะเติบโตไปดวยกัน แตทวา กลุมสาย
การบินตนทุนตํา (LCC) มีอัตราการเติบโตสูงถึงรอยละ 49 CAGR ในขณะท่ีกลุมสายการบินใหบริการเต็มรูป
แบบ (FSC) กลับเติบโตเพียงรอยละ 7 CAGR (ศูนยวิจัยเศรษฐกิจและธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย (SCB EIC), 
2558)
 จากความเปนมาและความสําคัญ ผูวิจัยจึงไดจัดทํางานวิจัยนี้ขึ้น เพื่อใหเขาใจถึงความตองการ
ทีแ่ทจรงิของตลาดธรุกจิสายการบนิในประเทศไทย รวมถึงทัศนคตขิองผูโดยสาร อกีทัง้เพือ่ใหบรษิทัสายการ
บินไดนําขอมูลที่จําเปนไปปรับใชในการวางแผนธุรกิจ และกาํหนดแผนการปฏิบัติการ ใหสอดคลองกับความ
ตองการของตลาดและผูโดยสารที่มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา งานวิจัยนี้ไดทําการศึกษากลุมผูโดยสาร
ชาวไทยของสายการบินไทย ซึง่เปนสายการบินทีม่สีวนแบงทางการตลาดมากท่ีสดุในธุรกิจสายการบินบริการ
เตม็รปูแบบของประเทศไทย และสายการบนิไทยแอรเอเชีย ซึง่เปนสายการบนิท่ีมสีวนแบงทางการตลาดมาก
ที่สุดในธุรกิจสายการบินตนทุนตําของประเทศไทย (ศูนยวิจัยเศรษฐกิจและธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย (SCB 
EIC), 2557) เพือ่นําไปอางองิและสรปุผลในการชวยใหเปนแนวทางสาํหรบัท้ังสองสายการบนิ รวมถงึสายการ
บนิอ่ืน ทีต่องการพฒันาศกัยภาพและประสทิธภิาพในการดําเนนิธรุกิจการบินตามรูปแบบของสายการบนิให
สามารถตอบสนองความตองการของผูโดยสารใหไดมากที่สุด รวมถึงการเพิ่มขีดความสามารถในการชวงชิง
สวนแบงทางการตลาดในธุรกิจการบินของประเทศไทย พรอมทั้งรักษาฐานลูกคาไมใหเปลี่ยนไปใชสายการ
บินอ่ืน (Brand Switching) รวมถึงการใชประโยชนดานการโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อเสริมจุดเดน (Brand 
Differentiate) และใหลูกคาทราบถึงสินคา (Brand Awareness) อีกดวย และดวยความแตกตางของการให
บริการระหวางสายการบินบริการเต็มรปูแบบกับสายการบินตนทุนตาํ ทาํใหเห็นไดวารปูแบบสายการบินของ
แตละสายการบินมจีดุเดนในการใหบริการกับผูโดยสารท่ีแตกตางกัน แมวาจะใหบริการทับซอนกันในเสนทาง
บินเดียวกันก็ตาม

วัตถุประสงคของการวิจัย
 1. เพ่ือศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรของผูโดยสารชาวไทย ที่มีผลตอการตัดสินใจของ
ผูโดยสารชาวไทยในเลือกใชบริการสายบินไทย และสายการบินไทยแอรเอเชีย
 2. เพื่อศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการ7Ps ที่มีผลตอการตัดสินใจของ
ผูโดยสารชาวไทยในเลือกใชบริการสายบินไทย และสายการบินไทยแอรเอเชีย
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สมมติฐานของการวิจัย
 1. ปจจัยดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และรายได ที่
แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจของผูโดยสารชาวไทยในเลือกใชบริการสายการบินไทย (สายการบินบริการ
เต็มรูปแบบ) และสายการบินไทยแอรเอเชีย (สายการบินตนทุนตํา)
 2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ไดแก ดานบริการ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด ดานบคุลากร ดานกระบวนการใหบรกิาร และดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
มีผลตอการตัดสินใจของผูโดยสารชาวไทยในเลือกใชบริการสายการบินไทย (สายการบินบริการเต็มรูปแบบ) 
และสายการบินไทยแอรเอเชีย (สายการบินตนทุนตํา)

ขอบเขตของการวิจัย
 1. ขอบเขตประชากร
  ประชากรที่ใชในการวิจัย ไดแก ประชาชนชาวไทยอายุตั้งแต 18 ขึ้นไปท่ีเคยใชบริการสาย
การบินไทย หรือ สายการบินไทยแอรเอเชยี ในรอบ 6 เดือนที่ผานมากอนการเก็บขอมูลการวิจัย โดยทําการ
เดินทางในชวงระหวาง เดือนมีนาคม ถึง เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2559 อยางนอย 1 เท่ียวบิน จากทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ และ/หรือ ทาอากาศยานดอนเมือง
 2. ขอบเขตตัวแปร
  2.1 ตัวแปรอิสระ ประกอบดวย (1) ปจจัยดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการ
ศึกษา อาชีพ สถานภาพ และ รายได (2) ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการ 7Psไดแก ดานบริการ 
ดานราคา ดานการจดัจาํหนาย ดานการสงเสรมิการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบรกิาร และดาน
การนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
  2.2 ตัวแปรตาม ประกอบดวย การตัดสินใจใชบริการสายการบินไทย (สายการบินบริการ
เต็มรูปแบบ) และ สายการบินไทยแอรเอเชีย (สายการบินตนทุนตํา) ไดแก ดานการรบัรูถึงปญหา ดานการ
แสวงหาขอมูล ดานการประเมินทางเลือก ดานการตัดสินใจใชบริการ ดานพฤติกรรมหลังการใช
 3. ขอบเขตระยะเวลาในการดําเนินการศึกษาวิจัย ระหวาง เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2559 ถึง เดือน 
สิงหาคม พ.ศ. 2559 และเก็บรวบรวมขอมูล ในเดือนกันยายน พ.ศ. 2559

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ
 1. เพือ่ใหสายการบนิไดรูถงึขอมลูทางดานปจจยัทางการตลาดและนาํผลการศกึษาวเิคราะหขอมลู
จากงานวิจัยนี้ไปปรับปรุงการดําเนินกิจกรรมทางการตลาดและการบริการของสายการบิน ในการพัฒนา
ศักยภาพและประสิทธิภาพตามรูปแบบของสายการบินใหสามารถตอบสนองความตองการของผูโดยสารให
ไดมากที่สุดและสามารถเพิ่มสวนแบงทางการตลาดในธุรกิจสายการบินไดมากยิ่งข้ึน
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 2. เพือ่ใหผูทีส่นใจศึกษาหาความรูเกีย่วกับธรุกจิสายการบินไดทราบถึงปจจยัการตลาดท่ีมผีลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตามรูปแบบการบริการสายการบิน และสามารถนําขอมูลไปใชศึกษา
คนควาเพิ่มเติมในดานอื่น ๆ ตอไป
 3. เพื่อใหผูโดยสารสายการบินไดนําขอมูลการวิจัย ไปใชประโยชนในการเลือกใชบริการสายการ
บินไดตรงความตองการมากที่สุด ในการเดินทางหรือใชบริการของธุรกิจสายการบิน

การทบทวนวรรณกรรม
 Essentials of Service Marketing Wirtz, Chew, and Lovelock (2012, pp.13-15) อธบิาย
วา การบริการเปนผลประโยชนที่ผูใชบริการไดรับโดยไมไดเปนเจาของกรรมสิทธิ์ กลาวคือ การบริการเปน
กิจกรรมทางธุรกิจที่ไดรับการเสนอจากฝายหนึ่งไปยังอีกฝายหนึ่ง ซึ่งจะเก่ียวของกับความพึงพอใจของผูใช
บรกิาร อนัไดแก ความสะดวกสบาย อธัยาศยัไมตร ีความสมาํเสมอของการใหบรกิาร บรรยากาศภายในธรุกจิ
บรกิาร ตลอดจนบคุลากรผูใหบรกิาร ดงัน้ัน ธรุกจิการบรกิารจงึเปนประเภทของธรุกจิทีม่ลีกัษณะเฉพาะและ
มีลักษณะที่แตกตางไปจากธุรกิจการผลิตเพื่อขายสินคา ซึ่งการขายในธุรกิจบริการเปนเรื่องของการตกลงกัน
โดยตรงระหวางบุคคลสองฝาย คือ ฝายผูขายบริการ (หรือผูใหบริการ) กับฝายผูซื้อบริการ (หรือผูรับบริการ) 
ขอตกลงดังกลาวอาจจะครอบคลุม ในเร่ืองราคาคาบริการ รูปแบบของการบริการ ระยะของการบริการ หรือ
การชําระคาบริการ แตอยางไรก็ตาม ผูใชบรกิารจะไมไดรบักรรมสิทธเหนือการบริการเหลานัน้ ดงันัน้หากสรุป
ในเรื่องของการซื้อสินคาบริการในกรอบของความไมเปนเจาของกรรมสิทธิ์
 พฤติกรรมผูบริโภค ศิริวรรณ เสรีรัตน (2550, หนา 57-59) ไดอธิบายถึงลักษณะทาง
ประชากรศาสตรที่สําคัญวาประกอบดวย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได อาชีพ การ
ศึกษา โดยลักษณะเหลาน้ีมักเปนเกณฑที่นิยมใชในการแบงสวนการตลาด จึงทําใหลักษณะประชากรศาสตร
เปนสิ่งสําคัญ และเปนสถิติที่วัดไดของประชากรสําหรับการใชกําหนดตลาดเปาหมาย รวมท้ังงายตอการวัด
มากกวาตัวแปรอื่น ซึ่งตัวแปรทางดานประชากรที่สําคัญ
 พฤติกรรมผูบริโภค ฉัตยาพร เสมอใจ (2550, หนา 46) ไดใหความหมายของ การตัดสินใจ 
(Decision Making) วาหมายถึง กระบวนการในการเลือกที่จะกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกตาง ๆ ที่มี
อยู ซึ่งผูบริโภคมักจะตองตัดสินใจในทางเลือกตาง ๆ ของสินคาและบริการอยูเสมอในชีวิตประจําวัน โดยที่
ผูบริโภคจะเลือกสินคาหรือบริการตามขอมูลและขอจํากัดของสถานการณ การตัดสินใจจึงเปนกระบวนการ
ที่สําคัญและอยูภายในจิตใจของผูบริโภค 
 งานวิจัยที่เกี่ยวของ
 นพรัตน รามสูต (2548) วิจัยเรื่อง การรับรูกลยุทธทางการตลาด ความพึงพอใจ ใชบริการและ
ความภักดีตอตราสินคาของผูโดยสารสายการบินตนทุนตําและสายการบินไทย ผลการวิจัยพบวาผูโดยสาร
สายการบินไทยมีการรับรูกลยุทธการตลาดความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ และความภักดีตอตราสินคา
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มากกวาผูโดยสารสายการบินตนทุนตําและผูโดยสารสายการบินนกแอร มีความภักดีตอตราสินคามากกวาผู
โดยสารสายการบินแอรเอเชีย อยางมีนัยสาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
 กติตชิยั ธนทรพัยสนิ และ สรุพนัธ ไชยชนะ (2550) วจิยัเรือ่ง ปจจัยท่ีมผีลตอการเลอืกรปูแบบการ
เดนิทางของสายการบนิตนทนุตาํและสายการบนิไทย ผลการวิจยัพบวา ปจจยัทีผู่โดยสารมคีวามพงึพอใจมาก
ที่สุดและนอยที่สุดตอสายการบินตนทุนตําไดแก ราคาคาโดยสาร และการบริการอาหารและเครื่องดื่ม ตาม
ลาํดบั สวนสายการบนิไทย ผูโดยสารมคีวามพงึพอใจในดานของความปลอดภยั และราคาคาโดยสาร มากทีส่ดุ
และนอยที่สุด ตามลําดับ จากแบบจําลองการเลือกรูปแบบการเดินทาง (Binomial Logit Model) ที่พัฒนา 
ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใช สายการบินไทยหรือสายการบินตนทุนตํา ไดแก จํานวนผูรวมเดินทาง สวนตาง
ของราคาคาโดยสารตอเที่ยว ตอรายไดสวนตางของเวลารอคอยขึ้นเครื่องคูณรายได ทัศนคติดานการตรงตอ
เวลา และดานความปลอดภัย
 วราภรณ เอื้อการณ และอิสระ อุดมประเสริฐ (2553) วิจัยเรื่อง การศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มี
อิทธิพลตอการซื้อซํ้าของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า ผลการศึกษาพบวา ผูโดยสารสวนใหญเปนกลุมที่ใช
สองหรือสามแบรนด รองลงมาคือกลุมที่ออนไหวตอราคา และกลุมที่มีสัดสวนนอยที่สุดคือกลุมที่หนักแนน
มั่นคงตอแบรนด ทั้งนี้พฤติกรรมและปจจัยที่สงผลตอการซื้อซํ้าของแตละกลุมนั้นไมเหมือนกัน
 จิรายุ อักษรดี (2554) วิจัยเรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพล ตอระดับความพึงพอใจในการ
เลอืกใชบรกิารสายการบนิในประเทศไทย ในการเดนิทางเสนทางบนิในประเทศ ผลการศกึษาพบวา ปจจยัสวน
ประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบิน ในเสนทางบินในประเทศ 
เรยีงตามลําดบัความสําคัญจากมากท่ีสดุไปถึงนอยทีส่ดุไดแก ปจจยัดานกระบวนการการใหบรกิาร (Process) 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยดานบุคลากร (People) ปจจัยที่สัมผัสไดดานอื่น ๆ  (Physical) ปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ปจจัยดานสถานท่ีจดัจําหนาย (Place) และปจจัยดานราคา (Price) 
เปนลําดับสุดทาย
 นฤทธิ์ วงษมณฑา (2554) วิจัยเรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีตอความพึงพอใจของผู
ใชบริการ สายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดโดยรวม ดานผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย กระบวนการในการใหบริการ
และประสิทธิภาพและคุณภาพของการใหบริการมีความสัมพันธกับ ความพึงพอใจดานความคุมคากับการใช
เวลาและความพยายามของผูใชบริการในทิศทางเดียวกัน อยูในระดับคอนขางสูง ดานการสงเสริมการตลาด
มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันอยูในระดับปานกลาง ดานบุคลากรมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันอยูใน
ระดับคอนขางตาํอยางมีนยัสาคัญทางสถิตทิี ่0.05 สวนดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพไมมคีวามสัมพนัธ
กับความพึงพอใจ
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วิธีดําเนินการวิจัย
 การวิจัยเรื่องนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใชเทคนิคการวิจัยเชิงสํารวจ 
(Survey Research)
 1. ประชากร คือ ผูใชบริการชาวไทยที่เคยใชบริการสายการบินไทย ซึ่งเปนกลุมของผูใชบริการ
สายการบินบริการเต็มรูปแบบ และ สายการบินไทยแอรเอเชีย ซึ่งเปนกลุมของผูใชบริการสายการบินตนทุน
ตํา ในระยะเวลารอบ 6 เดือนที่ผานมากอนการเก็บรวบรวมขอมูลของผูวิจัย กลาวคือ ในชวงเวลาระหวาง 
เดือนเมษายน ถึง เดือนกันยายน พ.ศ. 2558 อยางนอย 1 เท่ียวบิน จากทาอากาศยานสุวรรณภูมิ และ ทา
อากาศยานดอนเมือง โดยผูใชบริการตองมีอายุตั้งแต 18 ปขึ้นไป
 2. การเลือกกลุมตัวอยาง คือ ประชากรชาวไทยท่ีใชหรือเคยใชบริการสายการบินไทย และ/หรือ
สายการบินไทยแอรเอเชีย ที่มีอายุตั้งแต 18 ขึ้นไป โดยที่ผูวิจัยไมสามารถทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
เนื่องจากเปนขอมูลปดของสายการบิน ดังนั้น ผูวิจัยจึงไดกําหนดขนาดตัวอยางจากการคํานวนโดยใชสูตรคํา
นวนสุมทีร่ะดบัความเชือ่มัน่รอยละ 95 โดยตองการใหมคีวามผดิพลาดไมเกนิรอยละ 5 เมือ่นาํไปคาํนวนดวย
สูตรทางสถิติแลวไดขนาดตัวอยางเทากับ 384.16 คนโดยมีวิธีการหาคาจํานวนกลุมตัวอยางจากสูตร (กัลยา 
วานิชยบัญชา, 2550, หนา 26) 
 3. วิธีการสุมตัวอยาง
  ขั้นตอนที่ 1 วิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยจะทําการเจาะจง
เฉพาะผูโดยสารชาวไทย ทีไ่ปใชหรอืเคยใชบรกิารสายการบนิท่ีทาอากาศยานสวุรรณภมู ิซึง่เปนสถานทีด่าํเนนิ
การบินของสายการบินไทย และที่ทาอากาศยานดอนเมือง ซึ่งเปนสถานที่ดําเนินการบินของสายการบินไทย
แอรเอเชีย โดยจะแบงจํานวนกลุมตัวอยาง ออกเปน 200 ชุด สําหรับกลุมตัวอยางที่ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
และ อีก 200 ชุด สําหรับกลุมตัวอยางที่ทาอากาศยานดอนเมือง
  ขั้นตอนที่ 2 วิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยใชแบบสอบถาม
ทีไ่ดเตรียมไว แจกใหกบักลุมตวัอยางผูทีเ่คยใชบรกิารสายการบินไทยและสายการบินไทยแอรเอเชีย ใหไดรวม
ทั้งหมด 400 ตัวอยาง
 4. เครื่องมือที่ใชในงานวิจัย คือ แบบสอบถาม ซึ่งเปนการรวบรวมขอมูลจากผูเคยใชบริการชาว
ไทยของสายการบินไทย และ/หรือ สายการบินไทยแอรเอเชีย ในชวงเวลาระหวาง เดือนมีนาคม ถึง เดือน
สิงหาคม พ.ศ. 2559 อยางนอย 1 เที่ยวบิน จากทาอากาศยานสุวรรณภูมิ และ ทาอากาศยานดอนเมือง โดย
แบบสอบถามเปนแบบสอบถามปลายปด (Closed Ended Question) แบบมาตราสวนประมาณคา (Rating 
Scale) มีคําตอบใหเลือก 5 ระดับ โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale)
 5. การวเิคราะหขอมลูไดจากแบบสอบถามทีไ่ดรบัคาํตอบแลว ไปประมวลผลดวยการใชโปรแกรม
สําเร็จรูปสําหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร 
 6. การวิเคราะหขอมูลแบงเปนสวนๆ ตามแบบสอบถาม
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  6.1 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยประชากรศาสตร โดยการหาคาความถี่ (Frequency) 
คารอยละ (Percentages) คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviations)
  6.2 การวเิคราะหขอมลูเกีย่วกบัปจจยัดานสวนประสมการตลาด โดยการหาคาเฉลีย่ (Mean) 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviations)
  6.3 การวเิคราะหขอมลูเกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบรกิารสายการบนิบรกิารเตม็รปูแบบและสาย
การบินตนทุนตํา โดยการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviations)
 7. การทดสอบสมมติฐาน
  7.1 ปจจยัดานประชากรศาสตรของผูใชบรกิาร ดวยการวิเคราะหดวยคาสถิต ิIndependent 
t-Test สาํหรบัการทดสอบดานเพศ และ One-way ANOVA/ F test สาํหรบัการทดสอบดาน อาย ุสถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได หากพบความแตกตางจะทดสอบคาเฉลี่ยรายคู (Multiple Comparison) 
โดยวิธี LSD เปรียบเทียบระหวางผูใชบริการสายการบินไทยและสายการบินไทยแอรเอเชีย
  7.2 ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7Ps ดวยการวิเคราะหดวยคาสถิติวิเคราะหแบบ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ดวยวิธีสเต็ปไวส (Stepwise)

ผลการวิจัย
 สรุปผลตามปจจัยดานประชากรศาสตร 
 1. ภาพรวมผูโดยสารชาวไทยทัง้ 2 สายการบนิ ผูโดยสารชาวไทยทีต่อบแบบสอบถามจะเปนเพศ
ชาย จํานวน 218 คน คิดเปนรอยละ 54.25 และเปนเพศหญิง จํานวน 183 คน คิดเปนรอยละ 45.75 มีอายุ
ประมาณ 38-47 ป จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 25.75 มีสถานภาพโสด จํานวน 197 คน คิดเปนรอยละ 
49.25 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 254 คน คิดเปนรอยละ 63.50 มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/
หางราน จํานวน 170 คน คิดเปนรอยละ 42.50 และมีระดับรายได 25,001-35,000 บาท จํานวน 125 คน 
คิดเปนรอยละ 31.25
 2. ผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย เปนเพศชาย จํานวน 105 คน คิดเปน
รอยละ 52.50 และเปนเพศหญิง จํานวน 95 คน คดิเปนรอยละ 47.50 มีอายุระหวาง 38-47 ป จํานวน 62 
คน คิดเปนรอยละ 31.00 มีสถานภาพโสด จํานวน 107 คน คิดเปนรอยละ 53.50 รองลงมา คือ สมรส/อยู
ดวยกัน จํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 38.00 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 121 คน คิดเปนรอยละ 
60.50 ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 40.50 มีระดับราย
ได 25,001-35,000 บาท จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 36.00 
 3. ผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบินไทย เปนเพศชาย จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 
56.00 และเปนเพศหญิง จํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 44.00 มีอายุระหวาง 48-57 ป จํานวน 60 คน คิด
เปนรอยละ 30.00 มีสถานภาพโสด จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 45.00 รองลงมา คือ สมรส/อยูดวยกัน 
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จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 48.50 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 133 คน คิดเปนรอยละ 66.50 
ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 44.50 มีระดับรายได 
25,001-35,000 บาท จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 26
 สรุปผลความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดานสวนประสมการตลาดของสายการบิน
 1. ภาพรวมผูโดยสารชาวไทยท้ัง 2 สายการบิน ตอระดับความคิดเห็นภาพรวมดานสินคาและ
บริการอยูในระดับมาก (̀X 3.58, SD = 0.658) สวนดานราคาอยูในระดับมาก (̀X = 3.74, SD = 0.576) สวน
ดานการจดัจาํหนายอยูในระดบัมาก (̀X = 3.78, SD = 0.934) สวนดานการสงเสรมิการตลาดอยูในระดบัมาก`
(X = 3.61, SD = 0.772) สวนดานบุคคลากรอยูในระดับมาก (̀X = 3.61, SD = 0.772) สวนดานกระบวนการ
ใหบริการอยูในระดับมาก (̀X = 3.71, SD = 0.557) และดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพอยูในระดับ
มาก (̀X = 3.57, SD = 0.710) 
 2. ผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชียมีระดับความคิดเห็นตอดาน
สินคาและบริการภาพรวมอยูในระดับมาก (̀X = 3.60, SD = .640) มีความคิดเห็นตอภาพรวมดาน
ราคา อยูในระดับมาก (̀X = 3.71, SD = .574) มีระดับความคิดเห็นตอดานการจัดจําหนายภาพรวม
ในระดับมาก (̀X = 3.74, SD = .955) มีระดับความคิดเห็นตอการภาพรวมดานการสงเสริมการตลาด
อยูในระดับมาก (̀X = 3.98, SD = .683) ระดับความคิดเห็นตอภาพรวมดานบุคลากรอยูในระดับ
มาก (̀X = 3.53, SD = .884) มีระดับความคิดเห็นตอภาพรวมดานกระบวนการใหบริการอยูในระดับมาก`
(X = 3.70, SD = .550) มีระดับความคิดเห็นตอภาพรวมดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพอยูในระดับ
มาก (̀X = 3.58, SD = 3706)
 3. ผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบินไทย มีระดับความคิดเห็นตอภาพรวมดาน
สินคาและบริการ อยูในระดับมาก (̀X = 3.57, SD = .676) มีระดับความคิดเห็นตอภาพรวมดาน
ราคา อยูในระดับมาก (̀X = 3.77, SD = .578) ระดับความคิดเห็นตอดานการจัดจําหนายภาพรวม
อยูในระดับมาก (̀X = 3.82, SD = .913) มีระดับความคิดเห็นตอภาพรวมดานการสงเสริมการตลาด 
อยูในระดับมาก (̀X = 4.14, SD = .626) มีระดับความคิดเห็นตอภาพรวมดานบุคลากรอยูในระดับ
มาก (̀X = 3.55, SD = .854) มีระดับความคิดเห็นตอภาพรวมดานกระบวนการใหบริการอยูในระดับมาก
(̀X = 3.72, SD = .565) มีระดับความคิดเห็นตอภาพรวมดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพอยูในระดับ
มาก (̀X = 3.57, SD = .717)
 สรุปผลการตัดสินใจใชบริการสายการบินของผูใชบริการ 
 1. ภาพรวมผูโดยสารชาวไทยทัง้ 2 สายการบนิ มรีะดบัความคดิเหน็ตอการตดัสนิใจเลอืกใชบรกิาร
ระหวางสายการบินไทยกับสายการบินไทยแอรเอเชียของผูโดยสารชาวไทยในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง`
(X 3.36, SD = 0.713)
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 2. ผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย มีระดับความคิดเห็นตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการฯ ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (̀X = 3.35, SD = .724)
 3. ผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการสายการบินไทย มีระดับความคิดเห็นตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการฯ ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (̀X = 3.37, SD = .703)

อภิปรายผลการวิจัย
 การวิจัยในคร้ังนี้ จะทําการอภิปรายผลตามวัตถุประสงคของการวิจัย ดังนี้
 1.  เพื่อศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรของผูโดยสารชาวไทย ที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสายการบินไทย (สายการบินบริการเต็มรูปแบบ) กับสายการบินไทยแอรเอเชีย (สาย
การบินตนทุนตํา) ของผูโดยสารชาวไทย ตามการวิเคราะหขอมูลจะพบวา อายุ อาชีพ และรายไดตอ
เดือน มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระหวางสายการบินไทยกับสายการบินไทยแอรเอเชียของ
ผูโดยสารชาวไทย ศริวิรรณ เสรีรตัน (2550, หนา 57-59) ไดสรปุผลวา ปจจัยทางดานประชากรศาสตรเปนสิง่
สําคัญ และเปนสถิติที่วัดไดของประชากรสําหรับการใชกําหนดตลาดเปาหมายได โดยเฉพาะอายุ อาชีพ และ
รายได ที่จะเปนตัวแปรสําหรับการดําเนินการทางการตลาดของรานคาหรือผูดําเนินธุรกิจ เพื่อทําใหสามารถ
จดัทาํสนิคาและบรกิารตาง ๆ  ไดตรงกับชวงอายทุีแ่ตกตางกนั นกัการตลาดกจ็ะสามารถผลติสนิคาและบรกิาร 
ตลอดจนการเลอืกผลติภณัฑทีเ่หมาะสมกบัลกูคาท่ีมอีาชพี และระดบัรายไดทีแ่ตกตางกนั โดยไมจาํกัดวาการ
ดําเนินการทางการตลาด จะตองทํากับลูกคาที่รํารวยเพียงอยางเดียว แตการตลาดที่แทจริง ควรจะเปนการ
เลือกสินคาและบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคา และทําใหลูกคาสามารถซื้อสินคาและบริการนั้นได 
สอดคลองกับการศึกษาของวราภรณ เอื้อการณ และอิสระ อุดมประเสริฐ (2553) พบวา อายุระหวาง 21-30 
ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี สวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน เปนปจจัยที่สําคัญท่ีสุดในการ
เลอืกใชบรกิารสายการบนิตนทนุตํา่ เนือ่งจากมคีาใชจายทีไ่มแพงจนเกนิไป และในการเดนิทางในประเทศไทย 
จะมรีะยะเวลาไมมากนัก ซึง่การเดินทางโดยเคร่ืองบินจะเสียเวลานอยกวาการเดินทางดวยรถยนต และรถไฟ 
รวมถึงรถโดยสารประจําทางตาง ๆ เปนอยางมาก อีกท้ังยังมีความปลอดภัยมากกวา จึงสงผลทําใหเกิดการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินในการเดินทางไกล และจากการศึกษาของ นฤทธิ์ วงษมณฑา (2554) พบ
วา อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการสายการบินภายใน
ประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 0.05 เนื่องจากสายการบินสวน
ใหญก็จะมกีารใหสะสมไมล ราคาต๋ัวโดยสาร และความทันสมัยของเครื่องบิน เปนปจจัยที่ทําใหกลุมตัวอยาง
ใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา เปนตน
 2.  เพือ่ศึกษาปจจยัดานสวนประสมทางการตลาดบรกิาร7Ps ทีม่ผีลตอการตดัสนิใจเลอืกใชบรกิาร
สายการบินไทย (สายการบินบริการเต็มรูปแบบ) กับสายการบินไทยแอรเอเชีย (สายการบินตนทุนตํา) ของผู
โดยสารชาวไทย ผลการศกึษาพบวา ปจจยัทางดานสนิคาและบรกิาร ดานราคา ดานการจดัจาํหนาย ดานการ
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สงเสริมการตลาด ดานบุคคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มี
ผลตอการตัดสนิใจเลือกใชบรกิารระหวางสายการบินไทยกับสายการบินไทยแอรเอเชียของผูโดยสารชาวไทย 
เน่ืองจากในการดาํเนนิการของสายการบนิตาง ๆ  และนกัการตลาดกจ็ะมกีารนาํเอาหลกัสวนประสมการตลาด
ธุรกิจบริการ 7Ps เขามาใชในการบริหารจัดการเพ่ือวางแผนกลยุทธที่ตอบสนองตอความตองการของลูกคา 
และทําใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขัน โดยเฉพาะในการดําเนินธุรกิจสายการบินท่ีมีการแขงขันอยางสูง 
และมีตนทุนในการดําเนินการที่คอนขางสูง ซึ่งนพรัตน รามสูต (2548) ไดดําเนินการวิเคราะหขอมูล พบวา 
สวนประสมการตลาดธุรกิจบริการ 7Ps ทาํใหผูโดยสารเกิดความพึงพอใจในการใหบรกิารของสายการบินทีเ่พิม่
มากยิ่งขึ้น ไดรอยละ 54.3 และการศึกษาของกิตติชัย ธนทรัพยสิน และสุรพันธ ไชยชนะ (2550) ไดใหความ
สําคัญกับสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการ 7Ps โดยเฉพาะปจจัยทางดานราคา ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการมากกวาปจจัยอื่น ๆ เพราะผูโดยสารจะพิจารณาแลววา การเดินทางภายในประเทศท่ีใชเวลา
ไมนาน ผูโดยสารตองการราคาท่ีถกูทีส่ดุ เพราะมาตรฐานการใหบรกิารทางการบินของสายการบินตาง ๆ  จะมี
ลกัษณะทีค่ลายคลงึกนั ราคาจงึเปนปจจยัสําคญัทีส่ดุ ทีจ่ะทาํใหเกดิการตดัสนิใจเลอืกใชบรกิารของผูโดยสาร
 นอกจากน้ันแลวการศึกษาหาความสัมพันธของท้ังสองสายการบินยังพบวา การดําเนินการตลาด
ของสายการบนิทัง้ 2 แหง คอื สายการบนิไทย และสายการบนิไทยแอรเอเชยี จะมลีกัษณะของกลยทุธทางการ
ตลาดในสวนของการบริการดวยหลักสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการ 7Ps ที่ใกลเคียงกัน แตเมื่อพิจารณา
โดยใชคาสถิติ Multiple Regression แลว สายการบินไทย ไดมีการบริหารจัดการทางดานการจัดจําหนาย 
และดานการสงเสริมการตลาด ที่มากกวาสายการบินไทยแอรเอเชีย เพราะสายการบินไทย มีระบบเครือขาย
พันธมิตรการบิน อีกทั้งเมื่อพิจารณาถึงระบบการจองบัตร ก็มีอยูอยางหลากหลาย จึงทําใหเกิดความงายตอ
การซ้ือบัตรโดยสาร และระบบดังกลาว ยังมีการรองรับการชําระเงินไดอยางหลากหลาย และยังมีงบในการ
จัดทําการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ มากกวา และเปนตนแบบของการจัดกิจกรรมสะสมไมล หรือ
การสะสมคะแนนสมาชกิทีม่าใชบรกิาร จงึทาํใหสายการบนิไทย เกิดความไดเปรยีบทางการแขงเปนอยางมาก 
แตสายการบินไทยแอรเอเชีย ก็จะมีความไดเปรียบในเรื่องของประเภทของสายการบินตนทุนตํา จะพบวา 
สายการบินไทยแอรเอเชีย ไดรับการตอบรับท่ีดีกวา โดยเฉพาะการไดรับการตอบรับจากการผูบริโภคที่เลือก
ใชบริการโดยสารสายการบินภายในประเทศ เพราะการกําหนดนโยบายท่ีจะทําใหผูบริโภคทุกคน ทุกระดับ
สามารถบินได ดังนั้น ในการซื้อตั๋วเครื่องบิน ก็สามารถซื้อไดในราคาประหยัดได ไมจําเปนตองเสียคาบริการ
เสริมเพิ่มเติมเปนพิเศษเหมือนสายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบอื่น ๆ และยังสามารถเลือกบริการเสริมได 
โดยไมเปนแบบเหมาจายแบบการใหบริการเต็มรูปแบบของสายการบินไทย เปนตน

ขอเสนอแนะ
 จากผลการวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธของปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการ 
7Ps และปจจยัดานประชากรศาสตรทีม่ผีลตอการตัดสนิใจของผูโดยสารชาวไทยในการเลือกใชบรกิารระหวาง
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สายการบินไทยกับสายการไทยแอรเอเชีย พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 38-47 ป 
มสีถานภาพโสด สาํเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี และประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษทัเอกชน/หางราน 
ซึง่มรีายไดโดยเฉลีย่เทากบั 25,001-35,000 บาท ดงันัน้ ผูประกอบธุรกจิสายการบินไทยและสายการบินไทย
แอรเอเชีย สามารถนําขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคลท่ีไดรับจากการวิจัยในคร้ังนี้ มาใชเปนขอมูลประกอบ
แนวทางในการพัฒนาการบริการในดานตาง ๆ  เพือ่ทาํใหเกิดการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารงาน
ใหเหมาะสม และตอบสนองตอผูใชบริการชาวไทยสูงสุด ผูวิจัยจะสามารถนําเสนอขอเสนอแนะเพื่อนําไปใช 
ประกอบไปดวย 
 1.  ดานสินคาและการบริการ สําหรบัสายการบินไทยและสายการบินไทยแอรเอเชีย จากสถติกิาร
วจิยัแสดงใหเหน็วา ปจจยัดังกลาวนัน้ทัง้สองสายการบิน เปนปจจยัทีม่คีวามสําคญัอยูในระดับมาก (̀X = 3.58) 
แบงออกเปน 
  1.1  สายการบินไทย ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยทางดานสินคาและบริการ มี
ความสําคัญอยูในระดับมาก (̀X = 3.57) อาจมีการปรับปรุงรสชาติและการนําเสนอของอาหารที่ใชบริการ
ระหวางเท่ียวบินใหดแีละอรอยย่ิงข้ึน หรือคดิคนอาหารและเคร่ืองด่ืมสตูรพิเศษเฉพาะท่ีจะใหบรกิารบนเคร่ือง
บินโดยสารในเที่ยวบินของการบินไทยเทานั้น ซึ่งหากการบินไทยตองการที่จะดึงสวนแบงทางการตลาดของ
ผูโดยสารชาวไทยมาจากสายการบินตนทุนตําอยางแอรเอเชียตองพยายามนําเสนอดานสินคาและบริการให
ผูโดยสารชาวไทยอยากที่จะมาทดลองใชการบริการ อยากที่จะลิ้มลองรสชาติอาหารจานพิเศษและเครื่องดื่ม
สูตรพิเศษที่ใหบริการในเที่ยวบินของการบินไทย
  1.2  สายการบินไทยแอรเอเชีย ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยทางดานสินคาและ
บริการ อยูในระดับมาก (̀X = 3.60) สิ่งที่จะตองมีการสงเสริมมากที่สุด คือ สภาพภายนอกของเคร่ืองบินที่นํา
มาใหบริการ และการบริการภาคพ้ืนและระหวางเท่ียวบินดวยการใชเครื่องบินขนาดเล็ก ตนทุนการบริการที่
นอยกวา ความถ่ีของเท่ียวบินจําเปนตองมีมากกวาสายการบินบริการเต็มรูปแบบอยางการบินไทยเพ่ือสราง
ตัวเลือกใหแกผูใชบริการ 
 2.  ดานราคา พบวา สําหรับสายการบินไทยและสายการบินไทยแอรเอเชีย จากสถิติ
การวิจัยแสดงใหเห็นวา ปจจัยดังกลาวน้ันทั้งสองสายการบิน เปนปจจัยที่มีความสําคัญอยูในระดับ
มาก (̀X = 3.74) ผูใชบริการสายการบินไทย จะมีความคิดเห็นตอปจจัยดังกลาว อยูในระดับมาก (̀X = 3.77) 
เน่ืองจาก การนาํเสนอบตัรโดยสารทีผู่ใชบรกิารชาวไทยรูสกึถึงความคุมคากบัระยะทางการบนิและบรกิารทีไ่ด
รบั เม่ือนําไปเปรียบเทียบกับสายการบินคูแขงในระดับเดียวกันหรอืเม่ือนาํไปเปรียบเทียบราคากับสายการบิน
ตนทนุตาํอยางไทยแอรเอเชยีทีม่คีวามไดเปรยีบเทยีบทางดานตนทนุการใหบรกิารซึง่ตาํกวาสายการบนิบรกิาร
เต็มรปูแบบอยางสายการบินไทย โดยราคาบัตรโดยสารท่ีการบินไทยกําหนดน้ันตองแสดงใหผูใชบรกิารอยูแลว 
ผูที่ไมเคยใชบริการ หรือผูที่เคยใชบริการนานแลว มีความเขาใจในเร่ืองคาใชจายและการบริการท่ีเหนือกวา 
จึงทําใหผูโดยสารชาวไทยเห็นวาการเดินทางดวยบริการของสายการบินเต็มรูปแบบอยางการบินไทยนั้น ถึง
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แมวาจะตองจายในราคาเหมารวมทีแ่พงกวาสายการบินตนทุนตาํ แตกม็คีวามคุมคาและไมมกีารกําหนดราคา
เอาเปรียบ และเมื่อพิจารณาถึงราคาคาบัตรโดยสารที่ผูใชบริการจายไปสําหรับการเดินทาง และในบางชวงท่ี
ไมมีความตองการในการเดินทางมากนัก สายการบินไทยอาจมีการกําหนดราคาใหเทากับสายการบินตนทุน
ตาํเพือ่ใหเกดิการทดลองใชบรกิารแลว สรางมมุมองการใชบรกิารใหเหน็วาคุมคากบัสนิคาและการบรกิารทีไ่ด
รบั ซึง่สามารถสรางผลใหเกิดการตัดสนิใจซ้ือบริการในคร้ังตอไปได ถงึแมวาราคาอาจจะแพงกวาสายการบิน
ตนทนุตาํกต็าม สาํหรบัสายการบนิไทยและสายการบนิไทยแอรเอเชยี จากสถติกิารวจิยัแสดงใหเหน็วา สวนผู
ใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (̀X = 3.71) เนื่องดวยมีการกําหนด
ราคาบัตรโดยสารบัตรไดถูกกวาสายการบินเต็มรูปแบบ ดังนั้นควรที่จะตองแจกแจงรายการโดยละเอียดใหดี
เพราะผูโดยสารที่เลือกใชสายการบินตนทุนตําสวนใหญจะเนนความถูกเปนสําคัญ และ เพื่อไมทําใหเกิดการ
เสยีความรูสกึเม่ือตดัสนิใจซ้ือไปแลว เพราะผูท่ีจะใชบรกิารอาจไมตดัสนิใจเขามาเลือกดูหรอืเปรียบเทียบเพ่ือ
ที่จะใชบริการสายการบินอีกเลยก็ได
 3. ดานการจัดจําหนาย สําหรับสายการบินไทยและสายการบินไทยแอรเอเชีย จากสถิติการวิจัย
แสดงใหเหน็วา ปจจยัดังกลาวนัน้ท้ังสองสายการบนิ เปนปจจยัท่ีมคีวามสาํคัญอยูในระดับมาก (̀X = 3.78) โดย
ผูโดยสารทีม่าใชบรกิารสายการบินไทย จะมรีะดบัความคิดเหน็อยูในระดบัมาก (̀X = 3.82) เนือ่งจากปจจบุนั 
สายการบินไทยจะมีระบบการสงเสริมชองทางจัดจําหนายที่มีอยูแลวใหยิ่งสะดวกยิ่งข้ึน เพื่อใหผูใชบริการยิ่ง
เขาถึงสายการบินไดมากข้ึน ทั้งนี้หากสายการบินไทยตองการที่จะเพิ่มชองทางการจัดจําหนายใหมอีก ตอง
คํานึงดวยวาชองทางจัดจําหนายใหมนั้นตองตั้งอยูในทําเลที่เหมาะสมและตองมีความสะอาดดวย ดานการ
ชําระบัตรโดยสารก็ตองสามารถที่จะชําระไดทุกชองทางและสามารถยืนยันการจองและรับรายละเอียดการ
จองและบัตรโดยสารไดทันที และจากสถานการณของการตลาดในปจจุบันชองทางการจัดจําหนายท่ีตองให
ความสาํคญัอยางมากคอื ชองทางอนิเทอรเนต ดงันัน้สายการบนิไทยกค็วรทีจ่ะมกีารปรบัปรงุและพฒันาระบบ
เวบ็ไซทการจองใหมปีระสทิธภิาพ ดสูะอาดตา ใชงานงาย และมคีวามรวดเร็วในการซ้ือสนิคาและบริการ สวน
สายการบินไทยแอรเอเชีย ผูใชบรกิารมีระดบัความคิดเหน็อยูในระดับมาก (̀X = 3.78) ซึง่สิง่ทีส่ายการบินไทย
แอรเอเชีย ควรจะตองมีการปรับปรุงและพัฒนา คือ การสรางเครือขายการบินเพื่อเพิ่มชองทางการจําหนาย
บตัรโดยสารโดยไมตองขายบัตรโดยสารเพียงผูเดียว ทัง้นีเ้พ่ือเสริมสรางโครงขายการบินใหมกีารเช่ือมตอเสน
ทางการบินสําหรับสายการบินพันธมิตรไมเพียงแตสายการบินในเครือแอรเอเชียเทานั้น อาจรวมถึงสายการ
บินตนทุนตําอื่น ๆ เพื่อไมใหเกิดการแขงขันกันเองอีกดวย
 4.  ดานการสงเสริมทางการตลาด สําหรับสายการบินไทยและสายการบินไทยแอรเอเชีย 
จากสถิติการวิจัยแสดงใหเห็นวา ปจจัยดังกลาวนั้นทั้งสองสายการบิน เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญอยู
ในระดับมาก (̀X = 3.61) สําหรับสายการบินไทย ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก`
(X = 4.14) เปนผลมาจากสายการบินไทย มีการจัดโปรโมช่ันบัตรตาง ๆ แตก็ควรจะตองมีการศึกษา
ถึงแพ็คเกจทัวรของสายการบินที่ไมตรงตามความตองการของผูโดยสารชาวไทย หรืออาจมีการสื่อสาร
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เกี่ยวกับสายการบินไดไมตรงจุด สายการบินไทยจึงควรมีการส่ือสารดานอื่น ๆ ของสายการบินให
ผูใชบริการรับรูรับทราบอยางเชนขอดีของกิจกรรมการสะสมคะแนน กับบัตรสมาชิกสายการบิน 
รอยัออรคิดพลัส เชน การจองแพ็คเกจทัวรกับสายการบินแลวไดคะแนนสะสมคูณสอง โดยคะแนนสะสมน้ัน
สามารถนํามาแลกบัตรโดยสารไดงายย่ิงขึ้นเพราะมีคะแนนคูณสองเทาเพ่ือจูงใจใหผูใชบริการตองการท่ีจะ
สะสมคะแนนกับสายการบินและมีความตองการที่จะใชบริการในครั้งตอไปโดยการแลกคะแนนสะสมซึ่งถึง
แมวาสายการบินจะไมไดกําไรจากการแลกบัตรโดยสารมากนักแตก็สามารถท่ีจะใชคะแนนบัตรโดยสารเหลา
นี้เติมเต็มเที่ยวบินที่ไมเต็มไดเชนกัน สําหรับสายการบินไทยแอรเอเชีย ผูโดยสารมีระดับความคิดเห็นอยูใน
ระดับมาก (̀X = 3.98) เนื่องจากการจัดแพ็คเกจทัวรของสายการบินไทยแอรเอเชีย มีประสิทธิภาพ เขาถึง
ผูบริโภค แตอาจมีการทําการสรางพันธมิตรทางการคา หรือพันธมิตรสายการบินตนทุนตําอื่น ๆ เขามารวม
ในโครงการสะสมไมลการบิน เพื่อใหมีเกิดความถี่มากข้ึนในการใชบริการสายการบิน อีกทั้งยังกระตุนความ
เชื่อมั่นและความมั่นคงกับการเดินทางดวยสายการบินตนทุนตําของผูโดยสารชาวไทยในการที่จะตัดสินใจใช
บริการในการเดินทางคร้ังตอไป 
 5.  ดานบุคลากร สําหรับสายการบินไทยและสายการบินไทยแอรเอเชีย จากสถิติการวิจัย
แสดงใหเห็นวา ปจจัยดังกลาวนั้นทั้งสองสายการบิน เปนปจจัยที่มีความสําคัญอยูในระดับมาก (̀X 
= 3.61) สําหรับสายการบินไทย ผูโดยสารท่ีมาใชบริการ มีความคิดเห็นตอดานบุคลากรในระดับ
มาก (̀X = 3.55) ซึ่งเปนผลมาจากการท่ีสายการบินไทย มีการสงเสริมคุณภาพของบุคลากรอยาง
เต็มประสิทธิภาพ แตสายการบินไทย อาจเพิ่มเติมการบริการที่ เหนือความคาดหมายเขาไปเพ่ือ
ใหผูโดยสารชาวไทยมีความประทับใจจากการบริการ ซึ่งก็คือการอบรมบุคลากรใหมีทิศทางการ
ใหบริการที่ เหมือนกันมีความสําคัญมาก ก็เพื่อรักษามาตรฐานในทุก ๆ เท่ียวบินของผูใชบริการ 
สวนสายการบินไทยแอรเอเชีย ผูโดยสารที่มาใชบริการ มีความคิดเห็นตอดานบุคลากรในระดับ
มาก (̀X = 3.53) โดยเฉพาะทางดานการแตงกายที่สุภาพ เรียบรอย แตสายการบินไทยแอรเอเชีย ก็ยังประสบ
กับปญหาที่สําคัญ คือ ปญหาทางดานขอจํากัดของตนทุน จึงทําใหการใหบริการของบุคลากรในหลายสวน มี
คณุภาพมปีระสทิธภิาพทีด่อยกวา ดงันัน้ ในอนาคตสายการบนิไทยแอรเอเชยี ควรจะมกีารฝกอบรบบคุลากร
ผูใหบริการเขาใจถึงผูใชบริการวามีลักษณะเชนไร ตองมีการรับมือกับความตองการการบริการที่เกินราคาที่ผู
โดยสารไดจายไป บุคลากรตองมีวิธีการสื่อสารที่เหมาะสมโดยที่ไมทําใหผูโดยสารรูสึกวาไดรับการตอวา เพื่อ
แสดงใหเห็นถึงความจริงใจในการแกปญหาโดยบุคลากรของไทยแอรเอเชีย
 6.  ดานกระบวนการใหบริการ สําหรับสายการบินไทยและสายการบินไทยแอรเอเชีย จากสถิติ
การวิจัยแสดงใหเห็นวา ปจจัยดังกลาวนั้นทั้งสองสายการบิน เปนปจจัยที่มีความสําคัญอยูในระดับมาก (̀X = 
3.71) เนื่องดวยสายการบินตาง ๆ ของไทย มีระบบและทิศทางของกระบวนการใหบริการที่ไมคอยแตกตาง
กนัมากนักจึงทาํใหไมสงผลตอการเลอืกใชบริการสายการบินของผูโดยสารชาวไทย ซึง่สายการบินไทยก็ควรที่
จะใหผูใชบริการมีความเขาใจและไมสับสนระหวางกระบวนการใหบริการ ถาหากยิ่งทําใหเร็วขึ้นและงายข้ึน
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กวาสายการบินอื่น ก็จะยิ่งทําใหผูใชบริการเห็นความสําคัญมากขึ้นเรื่อย ๆ และอาจเปนปจจัยท่ีผูใชบริการ
ในอนาคตตัดสินใจเลือกใชบริการในคร้ังตอไป และสายการบินไทยแอรเอเชีย สวนใหญเปนระบบออนไลนที่
สะดวกรวดเรว็อยูแลว แตอาจมผีูใชบรกิารทีอ่ยูในยคุกอนทีจ่ะใชบรกิารระบบออนไลนตาง ๆ  นีห้รอืผูทีม่อีายุ
มาก ๆ แลวนั้น ไมเขาใจกระบวนการใหบริการออนไลนที่รวดเร็ว เหลานี้ อาจตองมีการสื่อสารใหผูใชบริการ
เหลานีเ้ขาใจดวยอาจทาํปายบอกหรอืใหบคุลากรแนะนาํตัง้แตเริม่เขาสูกระบวนการใหบรกิาร เพือ่ใหผูทีไ่มคุน
เคยกับระบบออนไลนเหลาน้ีหันมาใชบริการ เพราะมีความเขาใจในกระบวนการดังกลาว เพราะถาหากพวก
เขาไมเขาใจอาจทําใหเกิดการเปล่ียนไปใชบริการที่คุนเคยและเขาใจอยูแลวได
 7.  ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ สําหรับสายการบินไทยและสายการบินไทยแอรเอเชีย 
จากสถิติการวิจัยแสดงใหเห็นวา ปจจัยดังกลาวนั้นท้ังสองสายการบิน เปนปจจัยที่มีความสําคัญอยูในระดับ
มาก (̀X = 3.57) โดยสายการบินไทย จะใหความสําคัญกับการออกแบบตกแตงเคาเตอรเช็คอินภายในเคร่ือง
บิน ที่นั่งโดยสาร และเคร่ืองแตงกายพนักงานควรคงไวซึ่งความเปนทิศทางเดียวกันโดยมีความเปนไทยและ
สวยงามอยางเชนปจจบุนั (̀X = 3.57) ซึง่หากตองการท่ีจะพฒันาสายการบินไทยก็ควรเพ่ิมเตมิความหรูหราของ
เคานเตอรเช็คอิน สภาพภายในเคร่ืองบินมีการดูแลรักษาอยางดีและมีความสวยงาม เครื่องแตงกายพนักงาน
สวยงามผูโดยสารจะไดอยากทีจ่ะรบับรกิารหรอืเขามาพดูคยุ ทีน่ัง่บนเครือ่งบนิก็ตองมรีะบบความบนัเทงิครบ
ครันและกวางขวางสะดวกสบาย สวนสําหรับสายการบินไทยแอรเอเชียอาจมีการปรับเปล่ียนท่ีนั่งใหสะดวก
สบายมากขึ้นถาไมกระทบดานตนทุนอาจเพิ่มสายตอ USB กับท่ีนั่งเพื่อใหผูใชบริการสามารถนําระบบความ
บันเทิงสวนตัวมาใชระหวางการเดินทาง (̀X = 3.58) โดยที่สายการบินไทยแอรเชียไมจําเปนตองเสียคาระบบ
ความบันเทิงอยางเชนสายการบินบริการเต็มรูปแบบอยางสายการบินไทย
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