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งานวจิยัฉบบัน้ีมีจุดมุ่งหมาย เพื่อพฒันาระดบัการให้บริการของสายการบินพาณิชยใ์น
ประเทศ ให้มีศกัยภาพและคุณภาพท่ีจะสามารถดึงดูดนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ให้หนัมาใช้บริการ
และแข่งขันในตลาดระดับประเทศ และตั้ งอยู่บนความสามารถท่ีจะให้ผูโ้ดยสารไม่ว่าจะเป็น
ผูโ้ดยสารในประเทศหรือต่างประเทศสามารถเขา้ถึงการบริการไดอ้ย่างสะดวกและตอบโจทยต์รง
กับความต้องการ ผูว้ิจ ัยขอขอบคุณ อาจารย์ พันธ์ณภัทร์ เศวตภาณุวงศ์ อาจารย์ท่ีปรึกษา และ 
วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล รวมถึงคณะผูบ้ริหารและเจา้หนา้ท่ีสนามบินสุวรรณภูมิและ
สนามบินดอนเมือง ท่ีไดใ้ห้ค  าปรึกษาและขอ้มูลเพื่อใช้ในการประกอบการจดัท าระบบฐานขอ้มูล
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน ของชาวต่างชาติ 

การด าเนินการวิจยัมิอาจส าเร็จลุล่วงไปไดห้ากปราศจากความร่วมมือของคณาจารยใ์น
สาขาการจดัการและกลยุทธ์ ท่ีไดใ้ห้การสนบัสนุน ค าปรึกษา แนวทาง และวิธีการดา้นการพฒันา
กระบวนการบริการ ระบบสารสนเทศท่ีช่วยในการสรุปผลลพัธ์ของขอ้มูล รวมถึงสถานท่ีในการ
ด าเนินการจดัท าวจิยัจนโครงการน้ีส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 

ทา้ยน้ีผูเ้ขียนขอกราบขอบพระคุณผูท่ี้ให้การสนับสนุนและช่วยเหลือด้วยดีเสมอมา  
และขอขอบพระคุณเจา้ของเอกสารและงานวิจยัทุกท่าน  ท่ีผูศึ้กษาคน้ควา้ไดน้ ามาอา้งอิงในการท า
วจิยัคร้ังน้ี จนกระทัง่งานวจิยัฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี   
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บทคดัยอ่ 
 วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสายการบิน ของ
ชาวต่างชาติ กรณีศึกษา สายการบินพาณิชยใ์นประเทศไทย เพื่อน าไปพฒันาคุณภาพการบริการให้
เหมาะสมกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารชาวต่างชาติ โดยน าแนวคิดทฤษฏีว่าด้วยฐานทรัพยากร 
หรือ  RBV (Resource-based View), ทฤษฏีว่าด้วยช่องว่างของคุณภาพในการบริการ หรือ (Gaps 
Model of Service Quality) และ ทฤษฎีว่าด้วยความร่วมมือทางธุรกิจ หรือ (Network Theory and 
Strategic  Alliances) มาเป็นกรอบแนวความคิดในการศึกษาเพื่ออธิบายความตอ้งการและปัจจยัท่ี
ส่งผล ในการวิจัยเร่ืองน้ีปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบิน จะเป็นปัจจัยทางด้าน
การตลาดและปัจจยัท่ีเก่ียวกบัความสามารถในการบริการ ตวัวดัความส าเร็จของ ตวัแปรตาม คือ การ
เลือกใชบ้ริการสายการบิน ของชาวต่างชาติ โดยวดัจากการออกแบบสอมถามกบัผูโ้ดยสารชาวไทย 
ชาวต่างชาติ ท่ี เคยใช้บริการสายการบินพาณิชย์ของไทย จ านวน 266 คน พบว่า 62.4%  ของ
ประชากรตวัอยา่งมีความถ่ีในการเดินทาง 2-4 คร้ังต่อปี จึงเป็นการช้ีให้เห็นถึงแนวทางในการศึกษา
และพฒันาคุณภาพการบริการ เพื่อกระตุน้ให้เกิดความพึงพอใจและเลือกซ้ือการบริการจากสายการ
บินพาณิชยข์องไทยต่อไป 
 
ค าส าคญั : การเลือกใชบ้ริการสายการบิน ของชาวต่างชาติ 
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บทที ่1  
บทน ำ 

 
 
 ปัจจุบนัการเดินทางทางอากาศนั้นไดรั้บความนิยมเพิ่มข้ึนเป็นอยา่งมาก การเดินทาง
ทางอากาศสามารถตอบโจทยใ์นดา้นความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ให้กบักลุ่มนกัท่องเท่ียว 
และ นกัธุรกิจ ท่ีตอ้งการเดินทางตลอดทั้งปี บวกกบัสภาวะการเติบโตของเศรษฐกิจส่งผลต่อก าลงั
ซ้ือท่ีมีมากข้ึน และจากการขยายตวัของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในแต่ภูมิภาคภายในประเทศ
ไทย ได้กลายเป็นแรงเสริมให้สายการบินในประเทศไทยต่างออกกลยุทธ์ทางการตลาดท่ี
หลากหลาย เพื่อแย่งชิงส่วนแบ่งในตลาดท่ีหอมหวานน้ี จากผู ้โดยสารทั้ งในประเทศและ
ต่างประเทศ 
 เ ม่ือมีช่องทางท าการค้าจากตลาดท่ีมีศักยภาพท าให้ตลอด 5 ปี ท่ีผ่านมานั้ น
อุตสาหกรรมการบินเจริญเติบโตอย่างก้าวกระโดด จะเห็นได้จากสายการบินท่ีให้บริการเต็ม
รูปแบบ หรือ Full Airline Carrier ต่างเพิ่มเท่ียวบินและขยายเส้นทางบินระยะไกล (Long Haul) 
เพื่อรองรับความต้องการการเดินทางของตลาดในโลกท่ีธุรกิจก าลังเติบโตและเปล่ียนแปลง
ตลอดเวลา กระทัง่การเขา้มาของผูแ้ข่งขนัรายใหม่อยา่ง Viet jet Air และNew Gen ท่ีประกาศชดัวา่
ตนนั้นเป็นสายการบินตน้ทุนต ่า หรือ Low cost Airline Carrier ท่ีให้บริการดว้ยคุณภาพคุม้ราคา
รวมถึงคู่แข่งท่ีเป็นม้ามืดอย่าง Thai Lion Air ท่ีมีกลุ่มนายทุนอย่าง Malindo Airline บริหารอยู่
เบ้ืองหลงั โดยมุ่งเน้นการก าหนดกลยุทธ์ราคาขายท่ีสะทอ้นถึงความคุม้ค่าท่ีผูโ้ดยสารจะไดใ้น
เท่ียวบินระยะสั้น (1-2 ชัว่โมง) น้ี เพื่อดึงความสนใจจากผูโ้ดยสารท่ีตอ้งการเดินทางในทุกช่วงเวลา
และทุกจุดประสงค์การเดินทางและรวมถึงสายการบินท่ีให้บริการในเส้นทางระยะใกล ้ (Short 
Haul) ซ่ึงเป็นเส้นทางท่ีมีการแข่งขนัสูงในตลาดปัจจุบนั  
 อย่างไรก็ตามในอีกมุมหน่ึงกลบัส่งผลดีต่อผูโ้ดยสารในเร่ืองของความหลากหลาย
ของผูใ้ห้บริการ ราคา ผลิตภณัฑ์ และ คุณภาพ ในขณะเดียวกนัยงัผลกระทบต่ออุตสาหกรรมการ
บินในประเทศไทย กล่าวคือตลาดการบินตอ้งเผชิญกบัสภาวะการแข่งขนัท่ีสูงข้ึนทั้งทางดา้นการ
ด าเนินงานและด้านราคา อนัส่งผลโดยตรงต่อก าไรท่ีมีเพียงไม่ก่ีสายการบินเท่านั้นท่ีมีผลการ
ด าเนินการท่ีเป็นบวกในปีท่ีผ่านมา จึงเป็นตน้เหตุให้สายการบินพาณิชยข์องไทยเหล่าน้ีต้องหา
ตลาดเป้าหมายใหม่ เพื่อเสริมสร้างขีดความสามารถในการแข่งขนัระยะยาว 
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1.1 ทีม่ำและควำมส ำคญั 
 ฉะนั้นการแข่งขนัทางดา้นราคาจึงไม่อาจท าใหส้ายการบินในประเทศไทยสามารถท า
ให้ธุรกิจเติบโตไดอ้ย่างสวยงาม แต่ละผูใ้ห้บริการสายการบินพาณิชยข์องไทยจึงเล็งเห็นและให้
ความส าคญักบัการเพิ่มความแตกต่างในคุณภาพของการบริการ  เพื่อดึงดูดผูโ้ดยสารให้เห็นถึงการ
ยกระดบัคุณภาพของการบริการท่ีไม่ไดมี้เพียงแค่ความคุม้ค่า ความสะดวกสบาย ความประหยดั 
แต่ผูโ้ดยสารจะไดรั้บความปลอดภยัและประสบการณ์เดินทางท่ีน่าประทบัใจจากการบริการอยา่ง
เตม็รูปแบบบนค่าโดยสารท่ีสมเหตุสมผล  

 แต่ละสายการบินจ าเป็นอย่างยิ่งตอ้งหาวิธีในการท าให้ผูโ้ดยสารตดัสินใจเลือกใช้
บริการของสายการบินตน ดว้ยการสร้างความแตกต่างโดยใชส่้วนผสมทางการตลาดเป็นกลไกการ
แข่งขนัท่ีส าคญั ตลอดจนปรับปรุงแกไ้ขปัญหาการด าเนินงานและคุณภาพการให้บริการ ท่ีจะตอ้ง
ตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูโ้ดยสารทั้งในและต่างประเทศ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูโ้ดยสารเหล่าน้ีท่ีมีความตอ้งการแตกต่างกนั  

 เพื่อให้เห็นภาพการแข่งขนัในอุตสาหกรรมการบินของไทยในปัจจุบนั ผูว้ิจยัได้
ท าการศึกษาและเปรียบเทียบสถานการณ์ตลาดอุตสาหกรรมสายการบินจากสถิติการขนส่งทาง
อากาศ พ.ศ. 2556 -2560 พบวา่ ตลาดธุรกิจสายการบินจะเเบ่งเป็น 2 ตลาดคือตลาดภายในประเทศ 
และ ตลาดต่างประเทศ โดยจะแสดงการเปรียบเทียบส่วนแบ่งทางการตลาดของสายการบิน
พาณิชยท่ี์ถือธงประเทศไทยในปัจจุบนั ดงัภาพดา้นล่าง 

 
 
 
 
 
 
 

 
*(E) ค านวณมาจากค่าประมาณการณ์ของปี 2560 
ภำพที ่1 แสดงสัดส่วนการถือครองส่วนแบ่งทางการตลาด ปี 2556 -2560 
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 จากภาพดงักล่าวจะเห็นวา่การบินไทย และ สายการบินไทยสมายล ์ถือครองส่วนแบ่ง
ทางการตลาดสูงสุดเป็นอนัดบัหน่ึงในตลาดการบิน รองลงมาไดแ้ก่สายการบินนกแอร์ท่ีมีสัดส่วน
ทางการตลาดใกลเ้คียงกบัสายการบินไทยแอร์เอเชีย   

 และจากความตอ้งการในการเดินทางเพิ่มสูงมากข้ึน ในขณะเดียวกนัการแข่งขนัของ
อุตสาหกรรมการบินภายในประเทศเร่ิมอ่ิมตวั แต่ละสายการบินเร่ิมมองหาส่วนแบ่งทางการตลาด
ใหม่นั่นคือ“ตลาดการบินระหว่างประเทศ”การขยายเส้นทางบินของแต่ละสายการบินนั้ น
เน่ืองมาจากความตอ้งการเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนั ส่งผลให้สภาวะการแข่งขนัในตลาดทวี
ความรุนแรงมากยิง่ข้ึนดงัท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้   

จึงเป็นสาเหตุท่ีสายการบินพาณิชย์เหล่าน้ีหันมาแข่งขันในด้านการสร้างความ
แตกต่างให้กบัตนเอง อาทิ การเพิ่มเซอร์วิสโซลูชัน่ใหม่ๆท่ีตอบรับกบัไลฟ์สไตล์ของนกัเดินทาง 
การเขา้ถึงการบริการท่ีง่ายจากแต่ก่อนเพื่อตอบโจทยค์วามสะดวกสบายการมีเส้นทางบินใหม่ๆท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารซ่ึงถือเป็นปัจจยัส าคญัในการด าเนินงานในปัจจุบนั 
และเพราะสายการบินจ าตอ้งสร้างก าแพงเพื่อป้องกนัส่วนแบ่งการตลาดและชะลอการเติบโตของ
คู่แข่ง ดงันั้นแผนเส้นทางบินระหว่างประเทศนอกจากจะเพิ่มจ านวนเท่ียวบินให้ครอบคลุมความ
ตอ้งการเดินทางของผูโ้ดยสารในเส้นทางดงักล่าวแลว้ ยงัเป็นการออกแบบเส้นทางบินใหม่ๆซ่ึง
อาจกลายเป็นการขยายฐานปฏิบติัการบินไปยงัจุดเช่ือมต่ออ่ืนในอนาคต อาทิเช่น เชียงใหม่ – 
ฮ่องกง, เชียงใหม่ – สิงคโปร์ และ เชียงใหม่ – ไทยเป เพื่อใหเ้ห็นภาพชดัเจนยิง่ข้ึน จะขอยกตวัอยา่ง
ศกัยภาพของสนามบินเชียงใหม่ท่ีมีสัดส่วนผูโ้ดยสารผา่นท่าอากาศยานเชียงใหม่ในปี 2559 ท่ีผา่น
มา ดงัภาพดา้นล่าง  

 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภำพที ่2 แสดงสัดส่วนผูโ้ดยสารระหวา่งประเทศ ต่อ ผูโ้ดยสารภายในประเทศ ท่ีใชบ้ริการ  
สนามบินเชียงใหม่ 
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 ในปีท่ีผ่านมาพบว่าศกัยภาพของท่าอากาศยานเชียงใหม่ให้บริการสายการบินแบบ
ประจ ารวม 14 สายการบินมีเท่ียวบินข้ึนลงรวม 35,571 เท่ียวบิน เพิ่มข้ึนร้อยละ 15.49 จากจ านวน
เท่ียวบินระหว่างประเทศจ านวน 4,746 เท่ียวบินเพิ่มข้ึนคิดเป็นร้อยละ 26.70 ส่วนเท่ียวบิน
ภายในประเทศมีจ านวน 30,825 เท่ียวบินเพิ่มข้ึนคิดเป็นร้อยละ 13.94 รองรับจ านวนผูโ้ดยสารรวม 
4,334,608 คน เป็นผูโ้ดยสารระหว่างประเทศ 489,657 คน คิดเป็นร้อยละ 11.30 และ ผูโ้ดยสาร
ภายในประเทศ 3,844,951 คน คิดเป็นร้อยละ 88.7 ตามภาพขา้งตน้ 

 ส าหรับเส้นทางบินระหว่างประเทศนั้น ผูใ้ห้บริการไดมี้การปรับโดยเน้นการขยาย
เขา้ไปในเมืองภูมิภาคอาเซียนอาทิเช่น ประเทศจีน ไดแ้ก่ ฉางซา ฉงช่ิง, ประเทศอินเดีย ไดแ้ก่ ชยัปุ
ระ ลคัเนาว ์พาราณาสี คยา, ประเทศญ่ีปุ่น ไดแ้ก่ โอกินาวา่, ประเทศเวียดนาม ไดแ้ก่ ฮานอย โฮจิ
มินห์, ประเทศพม่า ไดแ้ก่ ยา่งกุง้ บากนั หลวงพระบาง และ ประเทศมาเลเซีย ไดแ้ก่ กวัลาลมัเปอร์ 
และเดนปาซาร์ เป็นต้น ทั้งน้ีแต่ละสายการบินยงัได้ค  านึงถึงการเลือกใช้เคร่ืองบิน เพื่อความ
เหมาะสมกบัขนาดตลาดอีกดว้ย 

 การเพิ่มคุณภาพการบริการ และ โครงข่ายเส้นทางบิน เพื่อดึงดูดความสนใจจาก
ผูโ้ดยสารยงัคงตอ้งใชเ้งินลงทุนมหาศาล เพื่อสร้างโครงสร้างพื้นฐานท่ีจะเป็นแหล่งทรัพยากรใน
การปฏิบติังานของแต่ละสายการบินท่ีจะรองรับการด าเนินงานท่ีเปล่ียนไป จึงเป็นอีกหน่ึงขอ้จ ากดั
หน่ึงของแต่ละสายการบินพาณิชยใ์นไทยท่ีจ าเป็นตอ้งพฒันาและศึกษาเพื่อออกแบบรูปแบบการ
ด าเนินงานการบริการท่ีสอดคล้องกับความต้องการของผูบ้ริโภค (ผูโ้ดยสาร) การลงทุนใน
โครงสร้างพื้นฐานเพื่อเช่ือมโยงคุณภาพการบริการระหวา่งประเทศยงัถือเป็นหน่ึงในการเช่ือมโยง
ทางโลจิสติกส์ (LogisticsLinkage) ท่ีจะขนส่งทั้งผูโ้ดยสาร สินคา้ และ ขอ้มูลข่าวสาร มูลค่า
มหาศาล 

 ในมุมมองของการพฒันาเศรษฐกิจนั้นการขยายเส้นทางบินน ามาซ่ึงผลประโยชน์
ให้กบัประเทศไทยและยงัเป็นการพฒันาโครงข่ายการเดินทางระดบัประเทศในระยะยาวตาม
นโยบายการพฒันาประเทศไทย 4.0 ท่ีตอ้งการจะพฒันาอุตสาหกรรมอนาคต (New S-Curve) ใน
ท่ีน้ีคืออุตสาหกรรมการบินและโลจิสติกส์ อนัเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีศกัยภาพท่ีจะเสริมสร้างความ
มัน่คัง่ต่อความสามารถในการผลิตการแข่งขนัท่ีเทียบเท่าระดบัสากลให้กบัประเทศไทยในอนาคต
ต่อไป 

การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัเห็นถึงความส าคญัดา้นคุณภาพการบริการ ต่อตลาดเส้นทางบิน
ต่างประเทศท่ีมีศกัยภาพ ผูว้จิยัสนใจท่ีจะศึกษาถึง “ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อกำรเลอืกใช้บริกำรสำยกำร
บิน ของชำวต่ำงชำติ กรณีศึกษำ สำยกำรบินพำณิชย์ในประเทศไทย” เพื่อท่ีใชเ้ป็นแนวทางในการ
พฒันากลยุทธ์ดา้นคุณภาพการบริการ ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ชาวต่างชาติท่ี
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สนใจเดินทางมาท าธุรกิจ การคา้ และ ท่องเท่ียว ในประเทศไทย หรือใชป้ระเทศไทยเป็นจุดเปล่ียน
ถ่ายเส้นทาง น ามาซ่ึงผลประโยชน์เม็ดเงินมูลค่ามหาศาลต่อสายการบินรวมถึงอุตสาหกรรม
ท่องเท่ียวและภาคธุรกิจในประเทศไทย ท่ีส่งผลต่อยทุธศาสตร์ประเทศไทย 4.0ในขณะน้ี (นโยบาย
โดย นายกรัฐมนตรี พล.อ.ประยทุธ์ จนัทร์โอชา) 

ทั้งน้ีเพื่อท่ีจะใช้เป็นขอ้เสนอแนะและปรับปรุงแกไ้ขการบริการให้มีประสิทธิภาพ
ตรงตามความตอ้งการของผูโ้ดยสารใหม้ากท่ีสุด ยงัเป็นการเพิ่มการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการ
จากชาวต่างชาติ ทั้งยงัเป็นการดึงดูดใจของผูโ้ดยสารใหก้ลบัมาใชบ้ริการอีกดว้ย 

 
 

1.2 วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
ในการวจิยัมีวตัถุประสงคด์งัน้ี 

 1.2.1. เพื่อศึกษาถึงปัจจยัด้านการตลาดและคุณภาพของการบริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อ
การเลือกใชบ้ริการสายการบิน ของชาวต่างชาติ กรณีศึกษา สายการบินในประเทศไทย 
 1.2.2. เพื่อศึกษาถึงปัจจยัดา้นการแข่งขนัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้นการตลาด ท่ีมี
ผลต่อการก าหนดรูปแบบการให้บริการของสายการบิน เพื่อป้องกันส่วนแบ่งในเส้นทางบิน
ต่างประเทศ 
 1.2.3. เพื่อศึกษาถึงแนวทางท่ีสายการบินควรพฒันาและปรับปรุง เพื่อตอบรับต่อ
ตลาดต่างประเทศในอนาคต 
 
 

1.3 ค ำถำมงำนวจิัย 
 1.3.1. การเพิ่มโครงข่ายเส้นทางทางการบิน จ านวนเท่ียวบิน มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการสายการบิน ของชาวต่างชาติ กรณีศึกษา สายการบินในประเทศไทย มากนอ้ยเพียงใด 
 1.3.2. ปัจจยัท่ีเลือกศึกษาในงานวจิยัน้ี สามารถช่วยออกแบบเพื่อพฒันาการบริการให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารต่างชาติ มากนอ้ยเพียงใด 
 
 

1.4 นิยำมศัพท์ 

 1.4.1. ผูใ้หบ้ริการสายการบินพาณิชย ์
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 ผูใ้ห้บริการสายการบินในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นผูใ้ห้บริการในอุตสาหกรรมการบินท่ีถือ
ธงสัญชาติไทย (ขอสิทธิการบินในประเทศไทย) ท่ีให้บริการเส้นทางบินต่างประเทศ ผ่านท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ คือ การบินไทย, สายการบินไทยสมายล์ และ บางกอกแอร์เวยส์ส ผ่านท่า
อากาศยานดอนเมือง คือ นกแอร์, ไทย แอร์เอเชีย, และ ไทยไลออ้นแอร์  
 1.4.2. สายการบินใหบ้ริการเตม็รูปแบบ หรือ สายการบินระดบัพรีเม่ียม 
 คือสายการบินท่ีให้บริการตามมาตรฐานสากล ทัว่โลก ซ่ึง ตอ้งมีชั้นธุรกิจ และ ชั้น
ประหยดั ในเคร่ืองบิน แต่บางสายการบินอาจจะมีชั้นหน่ึงหรือชั้นประหยดัพิเศษให้บริการด้วย 
เช่น  การบินไทย สายการบินไทยสมายล ์และ สายการบินบางกอกแอร์เวยส์ส 
 1.4.3. สายการบินตน้ทุนต ่า หรือ Low Cost Airline Carrier 
 เป็นสารการบินท่ีมีราคาค่าตัว๋ถูกกวา่สายการบินมาตรฐาน ดว้ยการลดค่าใชจ่้ายของ
การบิน เช่น เคร่ืองแบบพนกังาน อาหารบริการบนเคร่ืองบิน ท าใหส้ามารถขายตัว๋โดยสารในราคา
ประหยดัได้ อีกทั้งมีการขายตัว๋ล่วงหน้าผ่านระบบ อินเทอร์เน็ต ท าให้สามารถวางแผนจดัการ
เท่ียวบินไดง่้าย ลดความเส่ียงดา้นการโดยสารไม่เต็มล า เช่น สายการบินนกแอร์ สายการบินไทย
แอร์เอเชีย และ สายการบินไทยไลออ้นแอร์ ฯลฯ 
 1.4.4. เส้นทางบินระยะไกล (Long Haul)  
 เป็นสารการบินท่ีบินขา้มภูมิภาค ในระยะทางไกล โดยส่วนมากมกัจะใช ้เคร่ืองบิน
ขนาดกลางจนถึงขนาดใหญ่มากกว่า 160 ท่ีนัง่ หรือ ค านวณจากระยะเวลาท าการบินตั้งแต่ 1.30 
ชัว่โมง เป็นตน้ไป 
 1.4.5. เส้นทางระยะใกล ้(Short Haul) หรือ สายการบินภูมิภาค (Regional airlines)  
 เป็นสารการบินท่ีบินอยูภ่ายในภูมิภาคนั้นๆ ในระยะทางไม่ไกล โดยส่วนมากมกัจะ
ใช ้เคร่ืองบินขนาดเล็กแบบใบพดั ไม่เกิน 100 ท่ีนัง่ หรือ ค านวณจากระยะเวลาท าการบินไม่เกิน 1 
ชัว่โมง  
 1.4.6. คุณภาพการใหบ้ริการ  
 หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการจนลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจและจงรักภกัดีซ่ึงเกิดจากการท่ีลูกคา้รับรู้ไดจ้ากพฤติกรรมการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึง
มอบใหอี้กฝ่ายหน่ึง ซ่ึงอาจเป็นสินคา้หรือบริการ (นพพร สะใบบาง, 2553)  
 1.4.7. การรับรู้ 
 หมายถึง การแสดงออกถึงความเขา้ใจ การใส่ใจ การสังเกต และรู้สึกตระหนกัจากส่ิง
ท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากส่ิงเร้าทางการตลาดเพื่อให้เช่ือมโยงกนัจนสามารถเขา้ใจได ้
(อญัชลี รงสุวรรณาภรณ์, 2553) 
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 1.4.8. อุตสาหกรรมอนาคต (New S-Curve) 
 คือ กลุ่มอุตสาหกรรมอนาคตท่ีอยู่นอกเหนือจากอตุสาหกรรมเดิมท่ีมีศกัยภาพ เช่น 
หุ่นยนต์เพื่อการผลิต การบินและโลจิสติกส์ เช้ือเพลิงชีวภาพและเคมีชีวภาพ ดิจิตอล(ได้แก่ 
Internet of Things) และ อตุสาหกรรมการแพทยค์รบวงจร 
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บทที ่2  

แนวคดิ ทฤษฎ ีและ งำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 

ภาพรวมธุรกิจสายการบินในปี 2559 และ 2560 ยงัจะเติบโตต่อเน่ือง โดยมีปัจจยั
สนบัสนุนจากการ ขยายตวัของธุรกิจท่องเท่ียวการขยายตวัของเศรษฐกิจภูมิภาค รวมไปถึงการ
ขยายจุดหมายปลายทางการบิน เพื่อเตรียมความพร้อมสู่การเปิดเสรีการบินในตลาดอาเซียน 
(ASEAN), กลุ่มประเทศอาเซียนในเขตอนุภูมิภาคลุ่มแม่น ้ าโขง (CLMV) รวมถึง 3 ประเทศนอก
อาเซียน ไดแ้ก่ ประเทศจีน ประเทศญ่ีปุ่น และประเทศเกาหลีใต ้(ASEAN+3)  

โดยยงัคงต้องจับตาทิศทางเศรษฐกิจของไทย สถานการณ์ความไม่แน่นอนทาง
การเมือง ซ่ึงอาจส่งผลต่อกิจกรรมการเดินทางภายในประเทศและระหวา่งประเทศ และการแข่งขนั
ทางดา้นธุรกิจของสายการบิน ทางดา้นราคา การเพิ่มเส้นทางการบินใหม่และเพิ่มจ านวนเท่ียวบิน 
ในเส้นทางส าคญัแต่ละภูมิภาค การเขา้มาด าเนินธุรกิจสายการบินโลวค์อสตต่์างชาติอยา่ง ไทยไล
อ้อนแอร์ (อินโดนีเชีย) ท่ีได้เพิ่มจ านวนเท่ียวบินในเส้นทาง กรุงเทพ - เชียงใหม่, กรุงเทพ - 
หาดใหญ่ หรือ ไทยเวยีดเจท็แอร์ (เวยีดนาม) ซ่ึงร่วมทุนกบัสายการบินกานตแ์อร์ ไดเ้ร่ิมด าเนินการ
ในเส้นทางระหวา่งประเทศแต่ไดข้อสิทธิการบินในเส้นทางหลกัภายในประเทศไวแ้ลว้พร้อมเร่ิม
ด าเนินการภายในปีน้ี เป็นตน้ 

 ฉะนั้นศกัยภาพการแข่งขนัระดับประเทศคือความสามารถในการเสริมสร้างและ
รักษามูลค่าเพิ่มทางเศรษฐกิจ (Sustainability Economic Value Added) ไวไ้ดใ้นระยะยาว โดย
เปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนั คือ การท่ีผูใ้ห้บริการสายการบินต่างสามารถเพิ่มผลิตภาพทางการผลิต
และพฒันาคุณภาพของสินคา้และบริการให้สูงข้ึน เพิ่มคุณค่า และการใชป้ระโยชน์ของสินคา้และ
บริการให้หลากหลาย โดยใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่อย่างจ ากดัไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ อนัจะส่งผลให้
องคก์รนั้นๆ สามารถผลิตสินคา้หรือบริการดงักล่าวไดโ้ดยมีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ดงันั้น
ในบทน้ีจะอา้งอิงถึงทฤษฎีท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการใชท้รัพยากรท่ีมีอยูข่ององคก์รให้เกิดความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนั  
 
 
 



9 

 

2.1 ทฤษฏว่ีำด้วยฐำนทรัพยำกร : RBV (Resource-based View) 
อา้งถึงมุมมองทรัพยากรจ าเพาะตามแบบฉบบันกัเศรษฐศาสตร์ถูกกล่าวถึงตั้งแต่ยุค 

Chamberlin และRobinson (1993) (Fahy&Smithee, 1999 ) ในปี 1959 Penrose เสนอแนวความคิด
ด้านทรัพยากรขององค์กร ท่ีสร้างโอกาสด้านการผลิตท่ีเกิดจากผูใ้ช้ทรัพยากรท่ีแตกต่างกัน
มากกวา่ปัจจยัภายนอกท่ีเกิดจากการเติบโต ของอุปสงคห์รือจากการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี 
(Kor&Mahoney, 2004) ในปี 1984 Wernerfelt ได้น าเสนอแนวความคิดและทิศทางใหม่ว่า
แหล่งท่ีมาของความได้เปรียบเชิงการแข่งขนั แทนท่ีจะพิจารณาในเชิงของผลิตภณัฑ์ท่ีแตกต่าง
และต้นทุนท่ีต ่ า  เราควรพิจารณาส่ิงท่ีส าคัญท่ีสุดขององค์กรคือ ทรัพยากรภายในองค์กร 
เปรียบเสมือนจุดแข็งและจุดอ่อนขององคก์ร ท่ีมุ่งตอบสนองความเปล่ียนแปลงและความตอ้งการ
ตามสภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์รนัน่คือโอกาสและอุปสรรคขององคก์ร 

 ในอีกมุมหน่ึงมีนักวิชาการกลุ่มท่ีให้ความส าคญักบัทรัพยากร (Resource - Based 
View) ให้ค  าจ  ากดัความของศกัยภาพการแข่งขนัคือ “ผลลพัธ์” จากการด าเนินการทางกลยุทธ์ท่ี
สามารถสร้างคุณค่าให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้คงไวซ่ึ้งความจงรักภกัดีของลูกคา้เก่า น ามาซ่ึงลูกคา้
ใหม่ สามารถตอบสนองความตอ้งการกลุ่มผูท่ี้มีส่วนไดเ้สียขององคก์รก่อเกิดการสร้างความมัง่คัง่
แกองคก์รไดแ้ทจ้ริง ไม่วา่จะเป็นมิติการมองการแข่งขนัระดบัประเทศ หรือระดบัองคก์รก็ตาม จะ
พบว่า ศกัยภาพการแข่งขนัเก่ียวข้องกับการท่ีประเทศและองค์กรนั้นๆมีความสามารถในการ
เสริมสร้างและรักษามูลค่าเพิ่มทางการตลาดไวไ้ดใ้นระยะยาว อนัน าไปสู่ความมัง่คัง่และศกัยภาพ
การแข่งขนัขององคก์ร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภำพที ่3 โครงสร้างทฤษฎีวา่ดว้ยฐานทรัพยากร : RBV (Resource-based View) 
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 จากการศึกษาของ Barney (1991) พบวา่องคก์รท่ีจะสามารถสร้างคุณลกัษณะเฉพาะ
ขององคก์ร หรือ VRIO(N) เพื่อใหเ้กิดศกัยภาพในการไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนั ทรัพยากรของ
องคก์รตอ้งประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 4 ประการคือ 

1. ความมีคุณค่า (Valuable Resource) คือ ส่ิงท่ีองค์กรต้องใช้จุดอ่อนและจุดแข็ง 

เพื่อแสวงหาประโยชน์จากโอกาสและลบลา้งอุปสรรค (Barney, 1991) ในท่ีน้ีผูใ้ห้บริการสายการ

บินในไทยท่ีท าการบินในเส้นทางต่างชาติต่างมีช่ือเสียง (Reputation) ท่ีสั่งสมมาแต่จะแตกต่างไป

ตาม Brand Positioning ท่ีส่งผลต่อการรับรู้ของลูกคา้โดยตรง (Customer perception) แต่ถึงแมว้่า

ทรัพยากรสามารถเขา้ถึงปัจจยัแวดล้อมได้หลายทางแต่ถ้าไม่สามารถสร้างคุณค่าได้ศกัยภาพ

ทางการไดเ้ปรียบก็ไม่เกิดข้ึน (Fahy, 2000) 

2. การหาไดย้าก (Rare Resource) คือความสามารถท่ีหาไดย้ากท่ีเกิดข้ึนจากคู่แข่งขนั

นอ้ยราย (Barney, 1991) ทรัพยากรภายในองคก์ารท่ีมีคุณค่าจะถูกท าให้คุณค่าลดนอ้ยลงเม่ือคู่แข่ง

ส่วนใหญ่มีทรัพยากรเหมือนกนัและสามารถใชป้ระโยชน์เช่นเดียวกนั สุดทา้ยก็เป็นเพียงแค่สร้าง

ความเท่าเทียมในการแข่งขนั (competitive parity) มิใช่ความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนั (Riordan, 

2006)  

3. ต้นทุนลอกเ ลียนแบบสูง  ( Imperfectly Imitable resources)  คือ  ต้นทุนการ

ลอกเลียนแบบท่ีสูงเป็นผลท าใหบ้ริษทัอ่ืนไม่สามารถพฒันาข้ึนไดโ้ดยง่าย (Barney, 1991) ถึงแมว้า่

องค์กรจะเข้าสู่ตลาดเป็นรายแรกๆ พร้อมด้วยทรัพยากรท่ีหาได้ยากแต่ถ้าคู่แข่งสามารถ

ลอกเลียนแบบไดง่้ายความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัจะเกิดข้ึนเพียงชัว่คราวเท่านั้น (Riordan, 2006)  

4. การทดแทนไม่ได ้(Non-substitutable) คือความสามารถท่ีทดแทนไม่ได้จะต้อง
ไม่มีความสามารถเทียบเคียงทางกลยทุธ์ทดแทนไดค้วามสามารถท่ีทดแทนไม่ไดจ้ะเป็นแหล่งท่ีมา
ของความได้เปรียบเชิงการแข่งขนั (Barney, 1991) นอกจากน้ีการจดัการองค์กรท่ีดีและจ าเป็น
ส าหรับการใชท้รัพยากรท่ีเหมาะสมจากการสร้างโครงสร้างการท างานท่ีอาศยัความร่วมมือท่ีเป็น
โอกาสใหพ้นกังานมีส่วนร่วมในการคิดและการกระท าน าไปสู่ความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัอยา่ง
ย ัง่ยนื (Sustainable Competitive Advantage) (Riordan, 2006)  

หากแต่ปัจจุบนัการแข่งขนัทางการตลาดคือการสร้างโครงข่ายทางธุรกิจแลว้เพื่อให้
ทฤษฎีว่าดว้ยฐานทรัพยากรในดา้นการทดแทนไม่ได้เกิดความสัมฤทธ์ิผล จึงสามารถอธิบายได้
ดว้ยทฤษฎีความร่วมมือทางธุรกิจดงัน้ี 
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2.2 ทฤษฏว่ีำด้วยควำมร่วมมอืทำงธุรกจิ:(Network Theory and Strategic  Alliances) 
 การสร้างพนัธมิตรเชิงกลยุทธ์ (Strategic  Alliances) ถือเป็นความร่วมมือรูปแบบ

หน่ึง โดยบริษทัหรือองคก์รมากกวา่ 2 แห่งข้ึนไปร่วมกนัพฒันาเทคโนโลยีหรือนวตักรรม ซ่ึงส่วน
ใหญ่เนน้ไปท่ีเทคโนโลยีหรือสินคา้ใหม่ท่ีสามารถน าออกสู่ตลาดไดใ้นระยะสั้น ระยะกลาง จนถึง 
ระยะยาวหรือ การร่วมมือเป็นคู่คา้อยา่งเป็นทางการ โดยจะมีการปรับเปล่ียนรูปแบบเพื่อการพฒันา
ร่วมกนัตลอดเวลา 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที ่4 ทฤษฎีวา่ดว้ยความร่วมมือทางธุรกิจ: (Network Theory and Strategic  Alliances) 
 

 อยา่งไรก็ตามการเลือกใชส้ายการบินไม่วา่จะเป็นชาวต่างชาติ นกัท่องเท่ียว หรือ คน
ไทย “การบริการ” จะเป็นค าถามท่ีถูกถามถึงมากท่ีสุด หากผูโ้ดยสารไดรั้บบริการท่ีเหนือกวา่ความ
คาดหวงัย่อมท าให้การบริการนั้นเป็นท่ีน่าพอใจ แต่หากการบริการนั้นต ่ากว่าความคาดหวงัของ
ผูโ้ดยสาร ก็อาจส่งผลต่อช่ือเสียงและการบริการ ของแต่ละสายการบินได ้ดงันั้นในทฤษฎีต่อไปน้ี
จะอา้งอิงถึงทฤษฏีท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการบริการของ Parasuraman, et al., 1985 ไดก้ล่าวถึงสาเหตุท่ีท า
ใหก้ารบริการไม่ประสบผลส าเร็จ ดงัต่อไปน้ี 
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2.3 ทฤษฏีว่ำด้วยช่องว่ำงของคุณภำพในกำรบริกำร  : (Gaps Model of Service 
Quality) 

 

ภำพที ่5 ทฤษฏีวา่ดว้ยช่องวา่งของคุณภาพในการบริการ  : (Gaps Model of Service Quality) 

 แนวคิดน้ีมีการแบ่งช่องวา่งเพื่ออธิบาย 5 ช่องวา่ง โดยช่องวา่งท่ี 1 ตามภาพ แสดงให้
เห็นว่าเป็นการเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ 2 ดา้น ในท่ีน้ีคือระหว่าง ผูโ้ดยสาร หรือ ผูใ้ช้บริการ กบั 
นกัการตลาด หรือ สายการบินซ่ึงเป็นเจา้ของสินคา้และบริการนั้นๆ  

 
 ช่องว่ำงที ่1  
 ช่องวา่งของความสัมพนัธ์ระหวา่งผูโ้ดยสาร (ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค) กบันกัการ

ตลาด (การรับรู้ของฝ่ายการจดัการ) เป็นความแตกต่างระหว่างการท่ีผูใ้ห้บริการสายการบิน ไม่
ทราบถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูโ้ดยสารท่ีแทจ้ริง ซ่ึงเป็น ความตอ้งการจริงของ
ลูกคา้ (ผูโ้ดยสาร) อาจจะเกิดจากการท่ีไม่มีการท าวจิยัของฝ่ายการตลาด เป็นตน้ (ภาพท่ี 5.1) 
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ภำพที ่5.1 ช่องวา่งท่ี 1 (Gaps – Not knowing what customer expect)  
 
 ช่องว่ำงที ่2  
 ช่องวา่งของการแปลการรับรู้ใหเ้ป็นขอ้ก าหนดคุณภาพโดยนกัการตลาด (เจา้ของสาย

การบิน) อนัมีสาเหตุมาจากการรับรู้ของฝ่ายการจดัการถึงความคาดหวงัของผูบ้ริโภค (ผูโ้ดยสาร) 
โดยนกัการตลาดเอง มีความสัมพนัธ์มาจากการรับรู้ของฝ่ายการจดัการ ( เจา้ของสายการบิน) ถึง
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคโดยนกัการตลาด (ผูโ้ดยสาร) เอง (ภาพท่ี 5.2) 
 
 

 
 
 

ภำพที ่5.2 ช่องวา่งท่ี 2 (Gaps– Incorrect service desisn & standards)  
 
 ช่องว่ำงที ่3  

 ช่องว่างระหว่างข้อก าหนดคุณภาพการบริการกับการส่งมอบการบริการ คือฝ่าย
บริหาร (สายการบิน) ไดมี้การก าหนดมาตรฐานไวอ้ยา่งชดัเจนแลว้ แต่ผูท่ี้ให้บริการ (สายการบิน) 
ไม่สามารถให้การบริการตามท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงอาจจะเกิดจากผูใ้ห้บริการ (สายการบิน) ไดรั้บการ
ฝึกอบรมท่ีไม่เพียงพอไม่สามารถปฏิบติังานไดต้ามขอ้ก าหนด หรืองานนั้นมีความขดัแยง้กนั หรือ
ผูใ้หบ้ริการ (สายการบิน) ไม่มีการประสานงานร่วมกนัในระบบท่ีดีพอ (ภาพท่ี 5.3) 

 
 
 
 
 

ภำพที ่5.3 ช่องวา่งท่ี 3 (Gaps – Not deliveing to service standards)  
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 ช่องว่ำงที ่4  
 ช่องวา่งของความสัมพนัธ์ระหว่างการส่งมอบบริการกบัการส่ือสารภายนอกซ่ึงการ

ส่ือสารขององคก์ร (สายการบิน) นั้นจะสร้างความคาดหวงักบัผูบ้ริโภค (ผูโ้ดยสาร) แต่การส่งมอบ
บริการนั้นไม่สามารถท าตามท่ีไดใ้หค้  าสัญญาไว ้(ภาพท่ี 5.4) 

 
 

 
 

 
ภำพที ่5.4 ช่องวา่งท่ี 4 (Gaps – Promises do not match performance)  
 

 ช่องว่ำงที ่5  
 ช่องว่างระหว่างการบริการท่ีรับรู้กับการบริการท่ีคาดหวงัช่องว่างน้ีเกิดข้ึนเม่ือ

ผูบ้ริโภค (ผูโ้ดยสาร) รับรู้ถึงคุณภาพการบริการไม่ตรงกับท่ีคาดหวงัไว ้ทั้ ง 2 ส่วนน้ีเกิดจาก
ผูบ้ริโภค (ผูโ้ดยสาร) ทั้งหมด (ภาพท่ี 5.5) 
 
 
 

 

ภำพที ่5.5 ช่องวา่งท่ี 5 (Gap – Customer)  
 
จากทฤษฎีแนวคิดในงานวิจยัถึง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน 

ของชาวต่างชาติ กรณีศึกษา สายการบินพาณิชยใ์นประเทศไทย จ าเป็นท่ีจะตอ้งพฒันาช่องวา่งท่ี 1  
และ 3 อนัเป็นสาเหตุหลกัท่ีท าให้เกิดช่องวา่งของความสัมพนัธ์ระหวา่งผูบ้ริโภค (ผูโ้ดยสาร) กบั
นกัการตลาด  (สายการบิน) เพื่อพฒันานวฒักรรมการบริการให้มีคุณภาพ มีขีดความสามารถมาก
กวา่เดิม และตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีแทจ้ริงจากภาพท่ี 5 จะเห็นถึงความคาดหวงั
การบริการของลูกคา้มี 3 ส่วน คือ  

1.การส่ือสารโดยค าพดูจากปาก (Word of mouth communications) หรือ ท่ีเราเรียกวา่ 
ปากต่อปาก หมายถึง หากเกิดกาางดา้นบวกหรือลบ ก็จะมีการบอกต่อจากคนหน่ึงไปยงัอีกคนหน่ึง 
หากการบริการนั้นๆ ประสบรบริการทั้งทความส าเร็จ นั่นคือ เกินความคาดหวงัจากการได้รับ
บริการก็ท าใหมี้การส่งสารใหก้บัผูบ้ริโภค ซ่ึงจะเป็นผูโ้ดยสารอีกคนหน่ึงไปไม่มีท่ีส้ินสุด  

Expected 

Service 

Perceived 

Service 
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2.ความต้องการของแต่ละบุคคล (Personal needs) หมายถึง แต่ละคนย่อมมีความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างกนัตาม Life style และเปล่ียนไปตาม สภาพสังคม สมยันิยม โดยอาจจะแบ่ง
ความตอ้งการออกเป็นหลายดา้น ไม่ว่าจะเป็น ความปลอดภยั ความมีเสถียรภาพบนพื้นฐานของ
คุณภาพต่อราคาท่ีตอ้งจ่าย หรือ การเขา้ถึงบริการไดง่้าย ความสะดวกต่อการใชง้าน เป็นตน้ 

3.ประสบการณ์ท่ีผ่านมา (Past experience) ต่อการใช้บริการในดา้นนั้นๆ ส่งผลให้
ผูใ้ชบ้ริการ (ผูโ้ดยสาร) คาดหวงัต่อการบริการท่ีจะไดรั้บคุณภาพดีเหมือนเดิมหรือดีกวา่บริการท่ี
ผา่นมา 

ทั้ง 3 ส่วนน้ีท าให้เกิดความคาดหวงัในการใช้บริการของผูโ้ดยสาร และท าให้เกิด

ช่องวา่งต่อการรับรู้ของสายการบินถึงความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อสินคา้และบริการท่ีสายการ

บินนั้นมีสามารถตอบโจทยผ์ูโ้ดยสารแล้วหรือไม่  ดงันั้นการท าให้คุณภาพการบริการประสบ

ความส าเร็จได้ จนสายการบินกลายเป็นสายการบินล าดบัตน้ๆท่ีผูโ้ดยสารเลือกใช้เม่ือตอ้งการ

เดินทาง จึงจ าเป็นตอ้งลดช่องวา่งท่ี 1 และช่องวา่งท่ี 3 ซ่ึงควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในเชิงลึก ถึงเหตุ

ปัจจยัท่ีผูโ้ดยสารชาวต่างชาติเลือกใช ้แมส้ายการบินไดมี้การก าหนดมาตรฐานไวอ้ยา่งชดัเจนแลว้ 

แต่คุณภาพการบริการมกัจะเป็นอนัดบัตน้ๆท่ีผูโ้ดยสารค านึงถึงและตั้งค  าถามเสมอ 

ฉะนั้นสายการบินพาณิชย์ในไทยควรท่ีจะติดตามคุณภาพการบริการของทุกจุด

บริการ (Service Touch Point) เพื่อพฒันาและสนบัสนุนปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ

สายการบิน ของชาวต่างชาติ ต่อ สายการบินพาณิชยใ์นประเทศไทยได ้ และจากการบริการของ

สายการบินพาณิชย์ในไทย น่าจะมีปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกสายการบิน ของ

ชาวต่างชาติ ดงัน้ี 

- คุณภาพการใหบ้ริการ และ ความคุม้ค่า (Performance and Value of Money) 

- ความสะดวกสบายในการเดินทาง และ ตอบโจทย์การวางแผนเท่ียวบินเพื่อ 

ท่องเท่ียว หรือ การเช่ือมต่อการท างานทางธุรกิจ 

- ผลิตภณัฑ์ต่างๆ ของสายการบินสามารถเขา้ถึง และง่ายต่อการใชง้าน (เขา้ใจง่าย 

และ Easy to Use) 

- ประสบการณ์ในการใชบ้ริการ ซ่ึงผูโ้ดยสารจะคาดหวงัเพิ่มข้ึนเสมอหากตอ้งการ

ใชบ้ริการอีกคร้ัง (Service Experience) 
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บทที ่3  

วธิีด ำเนินกำรวจิัย 
 
 

     ตวัแปรตน้ : ปัจจยัของคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ตวัแปรตาม 

Quality of service (QoS) and Value of Money คุณภำพกำร
ให้บริกำร และ ควำมคุ้มค่ำ 

- ดา้นสินคา้และบริการ (จ านวนเท่ียวบินต่อวนั) 
- ดา้นพนกังาน 

- ดา้นราคา  

- ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
- ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

- ดา้นการส่งมอบการบริการ 
- ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

- ดา้นการเช่ือมโยงของการปฏิบติัการ (เครือข่าย เส้นทาง
บินท่ีครอบคลุม มากหรือนอ้ย) 

(Performance) ประสิทธิภำพกำรให้บริกำร  
- อตัราการบรรทุกของผูโ้ดยสาร (Cabin Factor) ท่ีสะทอ้น

ถึงความเช่ือมัน่ในการบริการ 

- อัตราการ ล่ าช้ าของ เ ท่ียวบิน  (On- t ime  &  De lay 

Turnaround time) ท่ีสะท้อนถึงประสิทธิภาพในการ

ด าเนินงานของสายการบิน 
- อตัราการยกเลิกเท่ียวบิน (Cancel flight) 

กำรเลอืกใช้บริกำรสำยกำรบินพำณชิย์
ในประเทศไทย ของชำวต่ำงชำต ิ 

 

(Service Experience) ประสบกำรณ์ในกำรใช้บริกำร 
- ซ่ึงผู ้โดยสารจะคาดหวังเพิ่มขึ้ นเสมอหากต้องการใช้

บริการอีกคร้ัง  
 

(Clearly Understand and Easy to Use) กำรเข้ำถึงผลิตภัณฑ์สนับสนุน
ของสำยกำรบินและง่ำยต่อกำรใช้งำน  

- ผลิตภณัฑท่ี์สนับสนุนการบริการ มีรูปแบบการใช้บริการ

ท่ีง่าย สะดวกในการเขา้ระบบและการจดัวางเมนูสะดวก

ในการท าธุรกรรมมีขั้นตอนการใช้บริการไม่ยุ่งยาก ตอบ

โจทย ์  Lift Style ในปัจจุบัน เช่น Mobile Apprication 

Check-in  
 

https://www.emirates.com/th/thai/help/faqs/1769345/cancellations-and-changes
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3.1 ขอบเขตของกำรวจิัย และ กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้ิจยัจะด าเนินการเก็บขอ้มูลจากผูโ้ดยสาร นักท่องเท่ียว นักธุรกิจชาวไทย และ

ชาวต่างชาติ ท่ีเคยใช้บริการสายการบินพาณิชยใ์นประเทศไทย ผ่านศุนยก์ารคา้ ย่านธุรกิจช่ือดงั
อาทิ สีลม สาทร สามย่าน รวมถึงท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อาทิ การบินไทย, สายการบินไทย
สมายล์ และ บางกอกแอร์เวยส์สรวมถึงผา่นท่าอากาศยานดอนเมือง อาทิ นกแอร์, ไทย แอร์เอเชีย, 
และ ไทยไลอ้อนแอร์ ตามล าดับ และเก็บจาก แบบสอบถามออนไลนท์สองภาษา (Bilingual 
Questionnaire) จ  านวนทั้งส้ิน 266 ราย ระหวา่งวนัท่ี1 มีนาคม 2560 ถึง 15 เมษายน 2560 

 
 

3.2 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ  
 ผูว้จิยัจะใชแ้บบสอบถาม โดยจะแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ  
 1) ขอ้มูลทัว่ไป  
 2) ขอ้มูลดา้นปัจจยัการเลือกใช้บริการสายการบิน ซ่ึงไดแ้บ่งปัจจยัออกเป็น 7 ดา้น

ตามส่วนผสมทางการตลาดของการบริการ (Zeithamal, Bitner and Gremler, 2006; ฉตัราพร, 2550) 
ดงัน้ี สินคา้และบริการ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด การส่งมอบบริการ 
พนกังาน และ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ทั้งน้ีเพื่อผูว้ิจยัไดเ้พิ่มปัจจยัดา้นการเช่ือมโยงของการ
ปฏิบติัการ, ประสิทธิภาพการให้บริการ, การเข้าถึงผลิตภณัฑ์สนับสนุนของสายการบิน และ 
ประสบการณ์ในการใชบ้ริการ เขา้มาเพื่อศึกษาถึง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการ
บิน ของชาวต่างชาติ กรณีศึกษา สายการบินพาณิชยใ์นประเทศไทย” ไดค้รบทุกมุมมอง 

 แบบสอบถามน้ีจะเป็นมาตราส่วนประเมินค่าตอบ (Likert Scale Questions) เรียง
ตามล าดบัความส าคญัจากมากไปหาน้อย (5 หมายถึงส าคญัมากท่ีสุด, 4 หมายถึง ส าคญั มาก, 3 
หมายถึง ส าคญัปานกลาง, 2 หมายถึง ส าคญันอ้ย และ1 หมายถึง ส าคญันอ้ยท่ีสุด) แบบสอบถาม
ไดถู้กน ามาทดสอบกบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 ชุดก่อนท่ีจะน าไปปรับปรุงเพื่อให้แบบสอบถาม
สมบูรณ์ท่ีสุด (ทั้งน้ีสามารถดูตวัอยา่งแบบสอบถามไดจ้ากภาคผนวก) 
 
 

3.3 ช่องว่ำงงำนวจิัย  
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 ในการศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสายการบิน ของ
ชาวต่างชาติ กรณีศึกษา สายการบินพาณิชยใ์นประเทศไทยนั้น มีความแตกต่างระหวา่งงานวิจยัที
ท าการศึกษากบังานิจยัอ่ืน งานวจิยัฉบบัน้ีมีความแตกต่างจากงานวจิยัอ่ืนตรงท่ีไดท้  าการศึกษาสาย
การบินท่ีจดทะเบียนในประเทศไทยซ่ึงถือเป็นสายการบินสัญชาติไทย ครอบคลุมสายการบินดงัน้ี 
สายการบินไทย และ สายการบินไทยสมายล ์ซ่ึงเป็นสายการบินเครือข่าย และ สายการบินบางกอก
แอร์เวยส์ส สายการบินตน้ทุนต ่า อาทิ สายการบินแอร์เอเชีย สายการบินนกแอร์ และ สายการบิน
ไทยไลอ้อนแอร์ พร้อมได้เพิ่มปัจจยัทางด้านผูผ้ลิตมาเสริมในการวิจยัเพื่อศึกษาเพิ่มเติมจาก
งานวิจยัอ่ืนๆ ท่ีค  านึงแต่ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการท่ีวดัจากความตอ้งการของผูโ้ดยสาร
เพียงดา้นเดียวงานวจิยัฉบบัน้ีไดมี้การเพิ่มปัจจยัทางดา้นผูผ้ลิตท่ีกล่าวขา้งตน้ดงัเป็นตวัแปรตน้ดงัน้ี 

1. ปัจจยัอตัราการบรรทุกของผูโ้ดยสาร (Cabin Factor) ท่ีสะทอ้นถึงความเช่ือมัน่ใน
การบริการต่อการรับรู้ของผูโ้ดยสาร กล่าวคือหากอตัราการบรรทุกของชั้นโดยสารค่อนขา้งเต็ม
หรือเตม็ จะกระทบต่อการรับรู้ และความเช่ือมัน่ของผูโ้ดยสารในปัจจุบนัอยา่งมากถึงการบริการท่ี
น่าเช่ือถือ 

2. ปัจจยัอตัราการล่าชา้ของเท่ียวบิน (On-time & Delay Turnaround time) ท่ีสะทอ้น
ถึงประสิทธิภาพในการด าเนินงานของสายการบิน ท่ีจะกระทบต่อความคาดหวงั (Customer Need) 
ท่ีตอ้งการให้ตารางการเดินทางเป็นไปตามท่ีวางแผนไว ้ซ่ึงปัจจยัผูผ้ลิตเหล่าน้ีเป็นปัจจยัท่ียงัมี
การศึกษาไม่มากในปัจจุบนั งานวิจยัเล่มน้ีจะสามารถอธิบายไดว้า่ ผูโ้ดยสารท่ีเป็นชาวต่างชาติไม่
วา่จะเป็นนกัธุรกิจหรือนกัท่องเท่ียว บุคคลกลุ่มน้ีใชปั้จจยัใดในการเลือกใชบ้ริการอนัเป็นปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลท่ีทางสายการบินพาณิชยข์องไทย ท่ีสามารถน าไปปรับปรุงและพฒันาการบริการเพื่อ
ดึงดูดผูโ้ดยสารชาวต่างชาติต่อไปไดอี้กในอนาคต  

3. ปัจจยัอตัราการยกเลิกเท่ียวบินต่อสัปดาห์ หรือ (Flight Cancel per week)นับว่า
เป็นปัจจยัผูผ้ลิตอีกตวัหน่ึงท่ีมีอิทธิผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูโ้ดยสารไม่วา่จะเป็นชาวต่างชาติ
หรือชาวไทยเอง ท่ีกระทบ ความเช่ือมัน่และกระทบต่อความมัน่ใจในการเลือกใช้บริการ จาก
ขอ้เท็จจริงเราจะเห็นว่าปัจจุบนัน้ีการเดินทางกลายมาเป็นส่วนเสริมในชีวิตประจ าวนัของผูค้นท่ี
ตอ้งการเดินทางติดต่อส่ือสาร การท าธุรกิจ การท่องเท่ียว ฉะนั้นหากสายการบินพาณิชยข์องไทย
เหล่าน้ีมีอตัราการยกเลิกเท่ียวบินสูง แน่นอนวา่ผูโ้ดยสารตอ้งมีความกงัวลของตารางการเดินทาง
และก าหนดการของตนเองท่ีจะส่งผลถึงการเลือกใชโ้ดยตรง 

จากภาพท่ี 6 จะแสดงให้ผูอ่้านไดเ้ห็นถึงความส าคญัของปัจจยัผูผ้ลิตท่ีสามารถน ามา
อธิบายถึงอิทธิพลของการเลือกใชส้ายการบินได ้ดงัน้ี 
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ภำพที ่6 แสดงการติดตามประสิทธิภาพการเดินทางของสายการบินในระดบัสากล  
 

 จากภาพแสดงให้เห็นว่าปัจจุบนัปัจจยัผูผ้ลิตเหล่าน้ีก าลงัเป็นท่ีจบัตามองในระดบั
สากลถึงการบริการท่ีมีคุณภาพสอดคลอ้งกบัค ามัน่สัญญาท่ีทางสายการบินไดอ้อกแบบผลิตภณัฑ์
ไว ้จะเห็นวา่ในสายตาระดบัสากลเม่ือมองประสิทธิภาพของการด าเนินงานในอาทิตยท่ี์ผา่นมา มี
สายการบินพาณิชยข์องไทยท่ีติดอนัดบัการยกเลิกเท่ียวบินและล่าช้าจากการบิน นัน่คือ สายการ
บินบางกอกแอร์เวยส์ส ท่ีไดย้กเลิกเท่ียวบินไป 73 เท่ียวบิน และมีเท่ียวบินล่าชา้ถึง 171 เท่ียวบินใน
การด าเนินงานตลอดอาทิตท่ีผา่นมา และเห็นไดว้า่ทั้งน้ีสนามบินสุวรรณณภูมินั้นมีความหนาแน่น
ของการจราจรทางอากาศสูง จากภาพจะเห็นวา่สนามบินสุวรรณณภูมิติดอนัดบัการจดัการเท่ียวบิน
ท่ีมีการล่าชา้ของการจดัล าดบัการจอดเคร่ืองบินอยูใ่นอนัดบัท่ี 6 ทั้งส้ินจ านวน 515 เท่ียวบิน 

 ฉะนั้นปัจจัยอัตรำกำรล่ำช้ำของเที่ยวบิน (On-Time & Delay Turnaround Time) 
และ ปัจจัยอัตรำกำรยกเลิกเที่ยวบินต่อสัปดำห์ หรือ (Flight Cancel Per Week) จึงมีอิทธิพลต่อ
ผูโ้ดยสารโดยตรงท่ีท าให้ผูโ้ดยสารตระหนงัถึงความสามารถของการให้บริการ ความเช่ือมัน่ใน
การส่งมอบบริการของสายการบิน และ การด าเนินงาน จึงเป็นอีกตวัช้ีวดัหน่ึงท่ีทางผูว้ิจยัเห็นวา่มี
ประสิทธิภาพท่ีจะน ามาศึกษาเพื่อขยายผลของการวจิยัใหมี้ความเขม้ขน้มากยิง่ข้ึนได ้

 และเพื่อให้งานวิจยัมีผลท่ีสะท้อนถึงทุกภาคส่วนของกลุ่มตลาดในปัจจุบนั กลุ่ม
ตลาด Digital นั้นก าลงัมาเป็นมา้มืดแมจ้ะเป็นสัดส่วนท่ีน้อยแต่มากไปดว้ยมูลค่ามหาศาล ปัจจยั
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เสริมน้ีคือ ปัจจัยจำกประสบกำรณ์ในกำรใช้บริกำร ซ่ึงในปัจจุบนัหลายๆมุมโลกเช่ือมต่อกนัเพียง
แค่คลิกเดียวผา่นเครือข่ายอินเตอร์เน็ต อินเตอร์เน็ตเปรียบเสมือนห้องหนงัสือ คลงัขอ้มูล ท่ีก าลงั
เป็นปัจจยัหลกัท่ีมีอิทธิพลต่อผูโ้ดยสารชาวต่างชาติสามารถหาขอ้มูลก่อนการเดินทางไดใ้นมุมมอง
ของประสิทธิภาพต่อประสบการณ์ท่ีเคยใชบ้ริการท่ีผา่นมา 

 ผูว้จิยัจึงเล็งเห็นถึงความส าคญัเหล่าน้ีท่ีก าลงัมีอิทธิพลในการช่วยปรับปรุงและพฒันา
ความสามารถขององคก์ร ทรัพยากร ของแต่ละสายการบินพาณิชยใ์ห้กลายเป็น Core Competency 
ของแต่ละสายการ บิน เช่น รูปแบบของโปรโมชั่น การให้บริการต่อผูโ้ดยสาร ช่องทางการจดั
จ าหน่ายและการส่งเสริมการขายเป็นตน้ โดยน ามาเป็นส่วนประกอบในแบบสอบถาม รวมถึงได
ปรับปรุงข้อมูลแบบสอบถามให้เป็นปัจจุบันให้ทันต่อกระแสของโลกแห่งเทคโนโลยีและ
การตลาดท่ีเปล่ียนแปลงไป เช่น ส่ือ Social Network มาร่วมวิจยัดงัท่ีกล่าวไวข้า้งตน้และทา้ยท่ีสุด
งานวิจยัฉบบัน้ีจะสามารถเป็นส่วนหน่ึงให้สายการบินพาณิชยน์ าไปพฒันาโครงสร้างทรัพยากร
พื้นฐาน โครงข่าย เพื่อเพิ่มขีดความสามารถของการผลิตให้กับประเทศไทยท่ีสอดคล้องต่อ
นโยบายไทยแลนด์ 4.0 ในด้านการพฒันาอุตสาหกรรมอนาคต (การบิน และ โลจิสติกส์) ท่ี
สามารถช่วยสร้างขีดความสามารถของการบริการภายในประเทศให้แข่งขนัได้ในระดบัตลาด
สากล 
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บทที ่ 4  

ผลกำรวจิัย 
 
 

 จากการศึกษาถึง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการการเลือกใช้บริการสายการบินพาณิชยใ์น
ประเทศไทย ของชาวต่างชาติ กรณีศึกษาสายการบินพาณิชยใ์นประเทศไทย ผูว้จิยัสามารถน าผลท่ี
ไดม้าอภิปรายดงัน้ี 

 
 
4.1 ข้อมูลทัว่ไป  

 จากกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 266 คนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 162 คน หรือ (ร้อย
ละ 60.7) อายุต  ่ากว่า 30  ปีจ  านวน 173 คน หรือ (ร้อยละ 64.8) มีวุฒิการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 153 คน หรือ (ร้อยละ57.7) อาชีพพนกังานบริษทัเอกชนหรือผูบ้ริหารจ านวน 128 คนหรือ 
(ร้อยละ 48.1 ) แสดงขอ้มูลดงัตารางต่อไปน้ี 
ตำรำงที ่1 แสดงการประเมินผลจากแบบสอบถามในส่วนของขอ้มูลทัว่ไป  

ข้อมูลทัว่ไป                         ค ำตอบ                       จ ำนวนคน           %ร้อยละ  
1. เพศ หญิง 162 60.7%  
 ชาย 105 39.3% 
2. อาย ุ < 30 ปี 173 64.8% 
 31 – 40 ปี 63 23.6% 
 41 – 50 ปี 21 7.9% 
 > 50 ปี 10 3.7%                         
3. วฒิุการศึกษา ปริญญาตรี 153 57.7% 
 ปริญญาโท 106 40.0% 
 ปริญญาเอก 6 2.3% 
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ตำรำงที ่1 แสดงการประเมินผลจากแบบสอบถามในส่วนของขอ้มูลทัว่ไป (ต่อ) 

 

 
4.2 พฤติกรรมกำรใช้บริกำรสำยกำรบินพำณชิย์ในประเทศไทย 

 กลุ่มตวัอยา่งมีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินพาณิชยข์องไทย โดยมีจุดประสงค์
ในการเดินทางเพื่อการท่องเท่ียว และ พกัผอ่น มากท่ีสุดจ านวน 177 คน หรือ (ร้อยละ66.3%) และ
มีความถ่ีในการใชบ้ริการสายการบินพาณิชยข์องไทยมากท่ีสุดท่ีความถ่ี 2-4 คร้ังต่อปี จ  านวน 166 
คนหรือ (ร้อยละ 62.4) แสดงขอ้มูลดงัตารางต่อไปน้ี 
ตำรำงที ่2 แสดงการประเมินผลจากแบบสอบถามในส่วนของพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบิน
พาณิชยใ์นประเทศไทย 
พฤติกรรมกำรใช้บริกำร ค ำตอบ                   จ ำนวนคน         %ร้อยละ 

1.จุดประสงคข์องการเดินทาง  ท่องเท่ียว / พกัผอ่น 177 66.3% 
(คร้ังล่าสุด) ธุรกิจ / ประชุมสัมมนา 90 33.7%  
2.ความถ่ีในการใชบ้ริการ 2 -4 คร้ังต่อปี 166 62.4% 
 > 5 คร้ังต่อปี 58 21.8% 
 เดือนละคร้ัง 26 9.8% 
 น่ีเป็นเท่ียวบินคร้ังแรก 12 4.5% 
 สัปดาห์คร้ัง หรือ มากกวา่ 2 0.8% 
 อ่ืนๆ 2 0.8% 

 
 

ข้อมูลทัว่ไป                         ค ำตอบ                       จ ำนวนคน           %ร้อยละ 
4. อาชีพ พนกังานบริษทั หรือ ผูบ้ริหาร   
 เจา้หนา้ท่ีสายการบิน  128                          48.1% 
 หรือ ตวัแทน 58 21.8% 
 นกัเรียน หรือ นกัศึกษา 28 10.5% 
 ทหาร หรือ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 26 9.8% 
 เจา้ของธุรกิจ 23 8.6% 
 อ่ืนๆ 3 1.1% 
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4.3 ปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อกำรเลอืกใช้บริกำรสำยกำรบินพำณชิย์ของไทย  
 กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสายการบินพาณิชยข์อง

ไทยจากปัจจยัอิทธิพลดา้นสินคา้และบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยจ านวนเท่ียวบินท่ี
ครอบคลุมตารางบินตลอดทั้งวนั และ สัปดาห์เป็นปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัมากท่ีสุดท่ี
ค่าเฉล่ีย 4.32 จากปัจจยัทั้งหมดดา้นสินคา้และบริการดา้นการเช่ือมโยงเครือข่ายของการปฏิบติัการ
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยการท่ีสายการบินพาณิชยข์องไทยมีเส้นทางบินท่ีครอบคลุมทั้งใน
ภูมิภาคและระหว่างภูมิภาคเป็นปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.28 จาก
ปัจจยัทั้งหมดดา้นการเช่ือมโยงเครือข่ายของการปฏิบติัการดา้นราคาภาพรวมอยูใ่นระดบัมากโดย
ราคาบตัรโดยสารท่ีถูกกว่าสายการบินอ่ืนๆเป็นปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากท่ีสุดท่ี
ค่าเฉล่ีย 4.46 จากปัจจยัทั้งหมดดา้นราคาดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดย
ปัจจยัด้านช่องทางความสามารถในการซ้ือบตัรโดยสารได้ในหลายช่องทางเป็นปัจจยัท่ีกลุ่ม
ตวัอยา่งใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.30 จากปัจจยัทั้งหมดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

 ด้านการส่งเสริมการตลาดภาพรวมอยู่ในระดับมากโดยปัจจยัด้านการมีรายการ
ส่งเสริมการขายโดยการลดราคาบตัรโดยสารเป็นปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากท่ีสุดท่ี
ค่าเฉล่ีย 4.34 จากปัจจยัทั้งหมดดา้นการส่งเสริมการตลาดดา้นการส่งมอบการบริการภาพรวมอยู่
ในระดบัมากโดยปัจจยัการรักษากระเป๋าเดินทางของผูโ้ดยสารไดรั้บการดูแลดว้ยความระมดัระวงั
เป็นปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.50 จากปัจจยัทั้งหมดดา้นการส่งมอบ
การบริการภาพรวมดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพรวมอยูใ่นระดบัมากโดยปัจจยัของความกวา้ง
และความสะดวกสบายของท่ีนัง่บนเคร่ืองบินเป็นปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัมากท่ีสุดท่ี
ค่าเฉล่ีย  4.31 จากปัจจยัทั้งหมดดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและดา้นพนกังานภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก โดยปัจจยัความเป็นมิตรของพนกังานโดยรวมของสายการบินเป็นปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอยา่ง
ให้ความส าคญัมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.44 จากปัจจยัทั้งหมดดา้นพนกังาน โดยจะแสดงรายละเอียด
ของปัจจยัต่างๆท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน ของชาวต่างชาติดงัตารางต่อไปน้ี 
 

 

 

 

 



24 

 

ตำรำงที่ 3 แสดงการประเมินผลจากแบบสอบถามในส่วนของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการสายการบิน ของชาวต่างชาติ กรณีศึกษา สายการบินพาณิชยใ์นประเทศไทย 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อกำรเลอืกใช้บริกำร ระดับควำมส ำคัญ/กำรตัดสินใจ ( ร้อยละ ) 

  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ล าดบัความส าคญั 
  (x̄)  (S.D.) 
3.1คุณภำพกำรให้บริกำร และ ควำมคุ้มค่ำ 
3.1.1 ด้ำนสินค้ำและบริกำร 
จ านวนเท่ียวบินท่ีครอบคลุม 4.32 0.68 มาก 
ไม่เสียค่าธรรมเนียมสัมภาระใตท้อ้งเคร่ือง 4.20 0.80 มาก 
ช่ือเสียงดี คุณภาพ ความปลอดภยั 4.01 0.84 มาก 
การใหบ้ริการในเท่ียวบิน  3.97 0.86 มาก 
 รวม 4.13 0.08 มำก 

3.1.2 ด้ำนกำรเช่ือมโยงเครือข่ำยของกำรปฏิบัติกำร 
มีเส้นทางบินครอบคลุม 4.28 0.81 มาก 
มีการเช่ือมโยงตารางการบินท่ีเหมาะสม   4.21 0.82 มาก 
มีเครือข่ายสายการบินพนัธมิตร 3.93 0.92 มาก 
 รวม 4.14 0.01 มำก 

3.1.3 ด้ำนรำคำ 
ราคาบตัรโดยสารถูกกวา่สายการบินอ่ืนๆ  4.46 0.73 มาก 
การแจง้รายละเอียดท่ีชดัเจนของการโฆษณา 4.30 0.74 มาก 
 รวม  4.38 0.01 มำก 

3.1.4 ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย 
สามารถซ้ือบตัรโดยสารไดใ้นหลายช่องทาง 4.30 0.72 มาก 
มีความหลากหลายในการช ารtค่าบตัรโดยสาร 4.26 0.77 มาก 

 รวม 4.28 0.04 มำก 

3.1.5 ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด 
มีรายการส่งเสริมการขาย ส่วนลดบตัรโดยสาร 4.34 0.72 มาก 
มีรายการส่งเสริมการขาย สะสมไมลเ์ดินทาง 3.94 0.87 มาก 

 รวม 4.14 0.11 มาก 
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ตำรำงที่ 3 แสดงการประเมินผลจากแบบสอบถามในส่วนของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการสายการบิน ของชาวต่างชาติ กรณีศึกษา สายการบินพาณิชยใ์นประเทศไทย (ต่อ) 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อกำรเลอืกใช้บริกำร ระดับควำมส ำคัญ/กำรตัดสินใจ ( ร้อยละ ) 

ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ล าดบัความส าคญั 
  (x̄) (S.D.) 

3.1.6 ด้ำนกำรส่งมอบกำรบริกำร 
สัมภาระไดรั้บการดูแลดว้ยความระมดัระวงั 4.50 0.65 มากท่ีสุด 
ความรวดเร็วในการช่วยเหลือและใหบ้ริการ 4.42 0.63 มาก 
ความรวดเร็วในการ Check in 4.41 0.71 มาก 
 รวม 4.45 0.04 มาก 

3.1.7 ด้ำนสภำพแวดล้อมทำงกำยภำพ 
ความกวา้ง ความสะดวกสบาย ของท่ีนัง่ 4.31 0.75 มาก 
ความพร้อมโครงสร้างพื้นฐานของสายการบิน 4.25 0.63 มาก 
ความสวยงาม และ รูปแบบท่ีทนัสมยั 4.05 0.79 มาก 
บริการห้องรับรอง อาหาร และ เคร่ืองด่ืม 4.01 0.90 มาก 
 รวม 4.16 0.11 มาก 

3.1.8 ด้ำนพนักงำน 
ความเป็นมิตรของพนกังานโดยรวม 4.44 0.68 มาก 
การแจง้รายละเอียดท่ีชดัเจน 4.34 0.69 มาก 
ความเป็นมืออาชีพของพนกังานตอ้นรับ 4.31 0.66 มาก 
ความเป็นมืออาชีพของพนกังานภาคพื้นดิน 4.21 0.72 มาก 
 รวม 4.33 0.02 มำก 

รวมปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อกำรเลอืกใช้บริกำร  4.24 0.32 มำก 

  
 
4.4 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำรเลือกใช้บริกำรสำยกำรบินพำณิชย์ของไทย : ปัจจัยด้ำน
ประสิทธิภำพกำรให้บริกำร 
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 กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสายการบินพาณิชยข์อง
ไทย ในส่วนของปัจจยัดา้นประสิทธิภาพการให้บริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัดา้น
การยกเลิกเท่ียวบินสะทอ้นถึงความช านาญในการด าเนินการปฏิบติัการทางการบินของแต่ละสาย
การบินนั้นมีความน่าเช่ือถือมากน้อยเพียงใด โดยปัจจยัน้ีเป็นปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญั
มากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.54 โดยจะแสดงรายละเอียดของปัจจยัต่างๆท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ
สายการบิน ของชาวต่างชาติ ดงัตารางต่อไปน้ี 
ตำรำงที่ 4 แสดงการประเมินผลจากแบบสอบถามในส่วนของปัจจัยด้านประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการ 

ประสิทธิภำพกำรให้บริกำร ระดับควำมส ำคัญ/กำรตัดสินใจ ( ร้อยละ ) 
  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ล าดบัความส าคญั 
  (x̄) (S.D.) 
3.2 ประสิทธิภำพกำรให้บริกำร  
การยกเลิกเท่ียวบิน 4.54 0.63 มากท่ีสุด 
การตรงต่อเวลา และ การล่าชา้ของเท่ียวบิน 4.49 0.65 มาก  
การเติมเตม็ของผูโ้ดยสาร (Cabin factor)  3.92 0.84 มาก 
ต่อ คุณภาพการบริการ และ ความน่าเช่ือถือ 
 รวม 4.32 0.45 มำก 

 
 
4.5 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำรเลือกใช้บริกำรสำยกำรบินพำณิชย์ของไทย : ปัจจัยด้ำน
แอพพลเิคช่ันทีช่่วยในกำรสนับสนุนกำรบริกำรของสำยกำรบิน 

กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินพาณิชยข์องไทย ใน
ส่วนของปัจจยัดา้นแอพพลิเคชัน่ท่ีช่วยในการสนบัสนุนการบริการของสายการบินในภาพรวมอยู่
ในระดบัมากโดยปัจจยัด้านความสามารถใช้บริการได้ตลอด 24 ชม. โดยไม่ขดัขอ้งสะทอ้นถึง
ความสะดวกสบายท่ีสามารถตรวจสอบ แกไ้ข การจองไดต้ลอดเวลา เพื่อการจดัการการเดินทางท่ี
คุณสามารถออกแบบไดด้ว้ยตวัเอง โดยปัจจยัน้ีเป็นปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัมากท่ีสุดท่ี
ค่าเฉล่ีย 4.39 โดยจะแสดงรายละเอียดของปัจจยัต่างๆท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน 
ของชาวต่างชาติ ดงัตารางต่อไปน้ี 

https://www.google.co.th/search?biw=1280&bih=667&q=%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%9E%E0%B8%9E%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%99&spell=1&sa=X&ved=0ahUKEwjSg6ujxKTTAhUBrY8KHcvBBHsQvwUIHigA
https://www.google.co.th/search?biw=1280&bih=667&q=%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%9E%E0%B8%9E%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%99&spell=1&sa=X&ved=0ahUKEwjSg6ujxKTTAhUBrY8KHcvBBHsQvwUIHigA
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ตำรำงที ่5 แสดงการประเมินผลจากแบบสอบถามในส่วนของปัจจยัดา้นแอพพลิเคชัน่ท่ีช่วยในการ
สนบัสนุนการบริการของสายการบิน 

กำรสนับสนุนกำรบริกำรของสำยกำรบิน ระดับควำมส ำคัญ/กำรตัดสินใจ ( ร้อยละ ) 
  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ล าดบัความส าคญั 
  (x̄) (S.D.) 
3.3 กำรสนับสนุนกำรบริกำรของสำยกำรบิน 
สามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชม. 4.39 0.64 มาก 
ขั้นตอนการใชง้านง่าย และ ไม่ซบัซอ้น 4.16 0.72 มาก  
มีฟังกช์ัน่ท่ีครอบคลุม ตอบโจทย ์Life Style 4.13 0.78 มาก 
 รวม 4.23 0.49 มำก 

 
 
4.6 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำรเลือกใช้บริกำรสำยกำรบินพำณิชย์ของไทย : ปัจจัยด้ำน
ประสบกำรณ์ในกำรใช้บริกำรผู้ทีเ่คยใช้บริกำร 

กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินพาณิชยข์องไทย ใน
ส่วนของปัจจยัดา้นประสบการณ์ในการใชบ้ริการจากผูท่ี้เคยใชบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัปาน
กลาง โดยปัจจยัดา้นศึกษารีวิวการใช้บริการจาก Review blogger ผ่าน Social media นั้นสามารถ
สะทอ้นถึงความเช่ือมัน่ในการบริการจากผูท่ี้เคยใชบ้ริการมาก่อนหนา้น้ี ซ่ึงปัจจุบนัวิธีน้ีก าลงัเป็น
ปัจจยัหน่ึงท่ีผูโ้ดยสารใช ้เพื่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินโดยปัจจยัน้ีเป็นปัจจยัท่ีกลุ่ม
ตวัอยา่งใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 3.42โดยจะแสดงรายละเอียดของปัจจยัต่างๆท่ีมีอิทธิพล
ต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน ของชาวต่างชาติ ดงัตารางต่อไปน้ี 

 
 
 
 
 
 

https://www.google.co.th/search?biw=1280&bih=667&q=%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%9E%E0%B8%9E%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%99&spell=1&sa=X&ved=0ahUKEwjSg6ujxKTTAhUBrY8KHcvBBHsQvwUIHigA
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ตำรำงที่ 6 แสดงการประเมินผลจากแบบสอบถามในส่วนของปัจจยัดา้นประสบการณ์ในการใช้
บริการจากผูท่ี้เคยใชบ้ริการ 
ประสบกำรณ์ในกำรใช้บริกำร ระดับควำมส ำคัญ/กำรตัดสินใจ ( ร้อยละ ) 
  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ล าดบัความส าคญั 
  (x̄) (S.D.) 
3.4 ประสบกำรณ์ในกำรใช้บริกำร 
ศึกษารีววิการใชบ้ริการจาก review blogger 3.42 1.16 ปานกลาง 
รับฟัง ปรึกษา จากผูท่ี้เคยใชบ้ริการ 3.10 1.25 ปานกลาง 
 รวม 3.26 1.07 ปำนกลำง 

 
 

4.7 ปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อกำรเลอืกใช้บริกำรสำยกำรบินพำณชิย์ของไทย : ปัจจัยด้ำนกำร
กลบัมำเลอืกใช้บริกำรของสำยกำรบินซ ้ำ 

กลุ่มตวัอยา่งมีปัจจยัในการกลบัมาเลือกใชบ้ริการของสายการบินซ ้ ามากท่ีสุดจ านวน 133 
คน หรือ (ร้อยละ50.4) จากปัจจยัราคาบตัรโดยสารท่ีน่าดึงดูด ซ่ึงนบัว่าสอดคลอ้งต่อปัจจยัด้าน
ราคาท่ีมีภาพรวมอยู่ในระดบัมากเช่นเดียวกนั ซ่ึงหากสายการบินมีการท าโปรโมชั่นราคาบตัร
โดยสารท่ีน่าดึงดูดในทุกๆไตรมาสของตารางบิน ก็อาจกล่าวไดว้่าน่ีอาจจะเป็นปัจจยัหลกัท่ีนัก
เดินทาง นักท่องเท่ียว และ นักธุรกิจ มองเป็นอนัดบัตน้ๆ โดยจะแสดงถึงปัจจยัอ่ืนๆ ดงัตาราง
ต่อไปน้ี 
ตำรำงที ่7 แสดงการประเมินผลจากแบบสอบถามในส่วนของปัจจยัดา้นการกลบัมาเลือกใชบ้ริการ
ของสายการบินซ ้ า 

กำรกลบัมำเลอืกใช้บริกำรซ ้ำ ค ำตอบ                   จ ำนวนคน         %ร้อยละ 

 ราคาบตัรโดยสารท่ีน่าดึงดูด 133 50.4% 
 เครือขา่ยการบินท่ีครอบคลุม 82 30.4% 
 ความยดืหยุน่ของบตัรโดยสาร 29 10.7% 
 การบริการ ท่ีเป็นเลิศ 16 5.9% 
 โปรแกรมส่งเสริมการขาย 4 1.5% 
 ความบนัเทิงในเท่ียวบิน 2 1.1% 
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บทที ่ 5  

กำรอภิปรำย สรุปผล และ ข้อเสนอแนะ 
 
 

 เพื่อใหง้านวิจยัฉบบัน้ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่้านมากท่ีสุด จึงขอเสนอแนะตามปัจจยัท่ี
น ามาศึกษาดงัท่ีกล่าวไวใ้นบทท่ี 4 ดงัน้ี  

 
 

5.1 ปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อกำรเลอืกใช้บริกำร  
 อา้งอิงตาม 7 ส่วนผสมทางการตลาดการบริการ (Zeithamal, Bitner and Gremler, 

2006; ฉตัราพร, 2550) ทั้งน้ีผูว้จิยัไดเ้สริมปัจจยัดา้นการเช่ือมโยงเครือข่ายของการปฏิบติัการ เพื่อ
ใหผ้ลส ารวจสะทอ้นถึงเหตุปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใชบ้ริการของสายการบินพาณิชยข์อง
ประเทศไทย ไดช้ดัเจนยิง่ข้ึนดงัน้ี 

 
 5.1.1 ด้ำนสินค้ำและบริกำร 
 ในเร่ืองของ ปัจจยัการไม่เสียค่าธรรมเนียมของสัมภาระใตท้อ้งเคร่ืองบิน แมจ้ะมี

ค่าเฉล่ียเป็นล าดบัท่ี 2 แต่ก็ถือว่าเป็นส่ิงท่ีจะสร้างความแตกต่างให้กบัสายการบินได้เป็นอย่างดี 
เพราะดว้ยคติการด ารงชีวติใรสังคงเร่งรีบท าใหผู้โ้ดยสารมกัจะชอบความสะดวกสบาย บนพื้นฐาน
ราคาบตัรโดยสารท่ีมีความคุม้ค่าหลงัจากคิดเปรียบเทียบกบับตัรโดยสารเจา้อ่ืนแล้ว การไม่เสีย
ค่าธรรมเนียมของสัมภาระใตท้อ้งเคร่ืองบินยงัสามารถมดัใจผูโ้ดยสารไวไ้ด ้และยงัเป็นการสร้าง
ความแตกต่างเสริมคุณค่าของสายการบิน ไม่ว่าจะเป็นคุณค่าในเชิงการใช้บริการ (Functional 
Value)  หรือคุณค่าในเชิงอารมณ์ความรู้สึก  (Emotional Value)  เป็นกลยุทธ์อนัดบัตน้ๆท่ีสามารถ
ท าไดเ้พื่อวางแนวทางในการสร้างคุณค่าของแบรนด์ หรือ Brand Equity กล่าวคือ เม่ือผูโ้ดยสาร
เกิดการรับรู้ถึงแบรนด์ (Brand Awareness) การรับรู้ถึงคุณภาพ (Perceived Quality) การสร้าง
ตัวตนของแบรนด์ (Brand Association) ก็จะน ามาซ่ึงความจงรักภักดีต่อสายการบิน (Brand 
Loyalty) ในระยะยาว 

 
 5.1.2 ด้ำนกำรเช่ือมโยงเครือข่ำยของกำรปฏิบัติกำร 
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 การท่ีสายการบินมีเครือข่ายสายการบินพันธมิตรเป็นส่ิงท่ีกลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคญัเป็นล าดบัท่ี 3 แต่ปัจจยัน้ีกบัเป็นส่ิงท่ีจะท าให้สายการบินพาณิชยข์องไทยสามารถลด
ระดบัความเส่ียงจากการด าเนินงาน ในการท่ีจะเขา้ไปด าเนินการบินดว้ยตวัเองโดยไม่มีการท า 
Code Share หรือ สายการบินพนัธมิตร  
 ในการเขา้ไปท าการบินแต่ละประเทศนั้นจะตอ้งกา้วผา่นอุปสรรคท่ีส าคญัตวัหน่ึงนัน่
คือ ก าแพงทางวฒันธรรม การมีเครือข่ายสายการบินพนัธมิตรน้ีจะช่งยให้สายการบินของไทยลด
ความเส่ียงจากการด าเนินงานในตลาดท่ียงัไม่สามารถคาดการณ์ไดเ้บ้ืองตน้ 
 และยงัเป็นการวางรากฐานท่ีมัน่คงให้กบัสายการบินพาณิชยข์องไทยในหลายๆมิติ 
เป็นผลดีในเร่ืองของเส้นทาง การด าเนินงาน ซ่ึงหากพฒันาความสัมพนัธ์น้ีไปได้ดีในอนาคตก็
อาจจะเปิดการร่วมมือทางธุรกิจ เกิดการถ่ายทอดความรู้ เทคโนโลยี ความช านาญทางการบิน ท า
ใหส้ายการบินสามารถแข่งขนัไดใ้นระดบัโลก 
 

 5.1.3 ด้ำนรำคำ 
 การแจ้งรายละเอียดราคาท่ีชัดเจนในการโฆษณา เป็นปัจจัยท่ีกลุ่มตัวอย่างให้

ความส าคญัเป็นล าดบัท่ี 2ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีค่อนขา้งเป็นท่ีกล่าวถึงส าหรับสายการบิน เพราะสายการบิน
มกัจะไดรั้บการต าหนิจากผูโ้ดยสารค่อนขา้งมากวา่ราคาท่ีเห็นในโฆษณาถูกมาก เม่ือตดัสินใจซ้ือ
จริงๆแลว้พบวา่มีค่าธรรมเนียมเกิดข้ึนอีกมาก เช่น ค่าธรรมเนียมน ้ ามนั ภาษีสนามบิน แน่นอนว่า
ส่ิงต่างๆเหล่าน้ีท าเพื่อดึงลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ แต่ทางสายการบินก็ควรมีการแจง้รายละเอียดราคา
ท่ีชัดเจนในการโฆษณา เพื่อแสดงถึงความเป็นมืออาชีพในการให้บริการสะท้อนถึงคุณภาพ 
ความสามารถในการจดัการ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหผู้โ้ดยสารมัน่ใจในการเลือกใชบ้ริการกบัสาย
การบินพาณิชยข์องไทย 

 
 5.1.4 ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย 
 สามารถซ้ือบตัรโดยสารไดใ้นหลายช่องทาง โดยเฉพาะผ่านทาง Website ของสาย

การบิน นบัวา่เป็นปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากท่ีสุด โดยกลุ่มอายุท่ีต  ่ากวา่ (อายุ 40 ปี) 
จะให้ความส าคญัมากกวา่กลุ่มอายุมากกวา่ (อายุ 41-50 ปีข้ึนไป) และระดบัการศึกษาท่ีสูงข้ึนก็จะ
ให้ความส าคญัมากข้ึน ดงันั้นทุกสายการบินพาณิชยข์องไทยควรจะมีการปรับปรุงพฒันา Website 
อยูส่ม ่าเสมอ ซ่ึงมีขอ้ดีคือสามารถใชช่้องทางน้ีในการส่งเสริมการตลาด ประชาสัมพนัธ์ ตลอดจน
การพฒันาการขายผ่านช่องทาง On-line อ่ืนๆ เช่น ผ่านทางโทรศพัท์มือถือ (Mobile Application) 
ซ่ึงมีแนวโนม้เติบโตของจ านวนผูใ้ชแ้บบกา้วกระโดดจากการพฒันารูปแบบของโทรศพัท์มือถือ 
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Smart Phone และ การพฒันาของเทคโนโลยีการส่ือสาร บนตลาด e Commerce ท่ีปัจจุบนันั้นมี
สัดส่วนมูลค่ามหาศาลในตลาดโลก 

 ช่องทางเหล่าน้ียงัสามารถท าให้สายการบินส่งมอบการบริการสู่ผูโ้ดยสารได้ง่าย 
ชดัเจน และ รวดเร็ว ทนัต่อสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไปในปัจจุบนั 

 
 5.1.5 ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด 
 ปัจจยัการลดราคาบตัรโดยสารเป็นปัจจยัท่ีไดรั้บคะแนนสูงสุดซ่ึงก็ไม่เป็นท่ีน่าแปลก

ใจ เพราะกลุ่มผูโ้ดยสารของสายการบินนั้นส่วนใหญ่เป็นกลุ่มท่ีมีความอ่อนไหวในเร่ืองของราคา  
(Price Sensitive) พร้อมท่ีจะเดินทางทนัที เม่ือราคาบตัรโดยสารมีราคาท่ีถูกลง โดยในเร่ืองของวนั
และเวลาเดินทางเป็นปัจจยัรอง จากผลการทดสอบความสัมพนัธ์จะเห็นวา่ผูโ้ดยสารท่ีมีความถ่ีใน
การเดินทางมากเท่าไหร่จะใหค้วามส าคญักบัปัจจยัการส่งเสริมการขายโดยการลดราคามากเท่านั้น 

 และในปัจจุบนัจะเห็นสายการบินพาณิชยข์องไทยเร่ิมมีการส่งเสริมการขายโดยการ
ลดราคาบตัรโดยสารออกมาเป็นระยะ ซ่ึงผูโ้ดยสารตอ้งจองก่อนเดินทางล่วงหนา้ 5-12 เดือน ซ่ึง
ช่วงเวลาดงักล่าวสามารถดึงคนเขา้ไปท่ี Website ของสายการบินไดเ้ป็นจ านวนมาก และในการ
จ าหน่ายบตัรโดยสารราคาถูกเป็นระยะเวลาล่วงหนา้นานๆ นอกจากสายการบินจะสามารถดึงเงิน
สดเข้ามาใช้ในกิจการแล้วย ังสามารถท าการขายบัตรโดยสารเกินจ านวนท่ีนั่ง ท่ีมีอยู่จริง 
(Overbooking) ไดอี้กเพราะโอกาสท่ีคนท่ีซ้ือบตัรโดยสารล่วงหนา้จะยกเลิกหรือเปล่ียนแปลงการ
เดินทางก็มีมากดว้ย  

 
 5.1.6 ด้ำนกำรส่งมอบบริกำร 
 สัมภาระได้รับการดูแลด้วยความระมดัระวงั นั้นนับว่าเป็นเร่ืองท่ีแปลกใหม่จาก

การศึกษาคร้ังน้ี พบวา่ผูโ้ดยสารตอ้งการใหส้ายการบินพาณิชยเ์หล่าน้ี ดูแล ถนอม กระเป๋าสัมภาระ
อย่างระมนัระวงั ทั้ งน้ีอาจจะเน่ืองมากจาก มุมมองของคุณภาพการให้บริการในทุกๆจุด เม่ือ
ผูโ้ดยสารยินดีจ่ายเพื่อการบริการของสายการบินแล้ว ย่อมเกิดความคาดหวงัจากการบริการท่ี
จะต้องไม่มีท่ีติ กระเป๋าสัมภาระนั้ นอาจเป็นท่ีเก็บของมีค่าขอผู ้โดยสาร แน่นอนว่าคงไม่มี
ผูโ้ดยสารท่านใดท่ีอยากจะอารมณ์เสียจากสาเหตุของกระเป๋าเดินทางท่ีแตกหักจนท าให้ทริปนั้น
หมดสนุกไป  

 การดูแลสัมภาระจึงเป็นตวัวดัขีดความสามารถของการจดัการปฏิบติัการท่ีดีของสาย
การบินพาณิชยข์องไทยอีกตวัหน่ึง ท่ีจะน ามาซ่ึงการพูดถึงในแง่บวก เพราะทุกวนัน้ีผูบ้ริโภคหรือ
ผูโ้ดยสารเร่ิมไม่ไวใ้จในการโฆษณา และการพูดถึงในแง่บวกน้ียงันบัวา่เป็นการตลาดปากต่อปาก
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หรือ Word of mouth จึงเป็นรูปแบบการโฆษณาท่ีดีและน่าเช่ือถือมากท่ีสุดในขณะน้ี ดังนั้ น
เร่ืองราวของ WOMM หรือ Word of Mouth Marketing จึงเป็นเร่ืองส าคญัท่ีนักการตลาดไม่ควร
มองขา้ม 

 
 5.1.7 ด้ำนสภำพแวดล้อมทำงกำยภำพ 
 ความกวา้งของท่ีนัง่ในชั้นโดยสาร ความทนัสมยั สวยงาม ความพร้อม ของระบบ 

เคร่ืองบิน หรือ ส่ิงอ านวยความสะดวก กลุ่มผูโ้ดยสารย่อมมองกายภาพพื้นฐานของสายการบิน
ก่อนเลือกตดัสินใจ เน่ืองจากผูโ้ดยสารชาวต่างชาตินั้นมกัมีชัว่โมงบินท่ีมากกวา่ 2 ชัว่โมงในการ
เดินทาง ท าให้ปัจจยัดา้นความสะดวกสบายค่อนขา้งเป็นท่ีน่าจบัตามอง หาความกวา้งของท่ีนั่ง
พอดีกับเข้าก็คงไม่สะดวกสบายตลอดการเดินทาง อีกมุมหน่ึงก็จะสะท้อนต่อความรู้สึกของ
ผูโ้ดยสารท่ีมองวา่ไม่คุม้ค่าบตัรโดยสารเอาซะเลย ดงันั้นสายการบินพาณิชยข์องไทยควรท่ีจะให้ 
ความส าคญักบัสภาพแวดลอ้มทางกายภาพเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ให้สายการบินดูมีความน่าเช่ือถือ
สวยงาม มีพนกังานจ านวนเพียงพอในการท่ีจะให้บริการ ทั้งหมดน้ีเพื่อเสริมสร้างความเช่ือมัน่
ใหก้บัผูโ้ดยสารน ามาซ่ึงการช่วยในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในระยะยาว 

 
 5.1.8 ด้ำนพนักงำน 

 ปัจจยัอธัยาศยัไมตรี ความเป็นมิตร และ ประสิทธิภาพของพนักงานท่ีให้บริการ
โดยรวมเป็นส่ิงท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัเช่นกนั ดงันั้นสายการบินพาณิชยข์องประเทศไทย 
ควรจะให้ความส าคญัในส่วนน้ีมากๆ ไม่วา่จะเป็นการตรวจสอบคุณภาพและความสม ่าเสมอของ
การใหบ้ริการของพนกังานตอ้นรับ การฝึกอบรมการใหบ้ริการกบัพนกังานเป็นระยะๆ เพื่อท่ีจะให้
พนักงานมีความต่ืนตวัในการท างานเสมอ สายการบินควรมีแบบสอบถามหรือโทรสอบถาม
ผูโ้ดยสารถึงความพึงพอใจในทั้งก่อนและหลงัการรับบริการและน าผลไปใชใ้นการปรับปรุงการ
ใหบ้ริการอยา่งต่อไป เพื่อคงไวซ่ึ้งระดบัมาตรฐานของสายการบิน 

 
 

5.2 ปัจจัยด้ำนประสิทธิภำพกำรให้บริกำร  
 ปัจจยัการยกเลิกเท่ียวบิน และ การตรงต่อเวลาในการออกเดินทาง เป็นปัจจยัท่ีกลุ่ม
ตวัอยา่งให้ความส าคญัในการเลือกใช้บริการสายการบินมกัจะมีช่ือเสียงในดา้นของการยกเลิเท่ีย
วบิน (Flight Cancel) การไม่ตรงต่อตารางเวลาการบิน (Flight Delay) หากเป็นการยกเลิกเท่ียวบิน
จากภยัธรรมชาติ สภาพอากาศ นั่นอาจเป็นสาเหตุท่ียอมรับได้แต่หากการยกเลิกนั้นมาจากการ
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จดัการท่ีไม่ดีอยา่งท่ีเห็นในข่าวนั้นยอ่มน ามาซ่ึงความเสียหายต่อสายการบิน ช่ือเสียง ท่ีกระทบต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งแน่นอน  

 การไม่ตรงต่อเวลาตารางการบินก็เน่ืองมาจากสาเหตุหลกัคือเวลาในการขนผูโ้ดยสาร
และสัมภาระข้ึนลงจะเผื่อเวลาเพียงแค่ 30-45 (เส้นทางในประเทศ) หรือ 1-2 ชั่วโมง (เส้นทาง
ระหวา่งประเทศ) เพื่อให้ในแต่ละวนัเคร่ืองบินสามารถให้บริการไดจ้  านวนเท่ียวท่ีมากข้ึนซ่ึงเป็น
การลดตน้ทุนการให้บริการอยา่งหน่ึง ดงันั้นหากมีเหตุให้เคร่ืองบินเท่ียวบินแรกท่ีไม่สามารถออก
ได้ตามตารางการบินทั้ งวนันั้ นตารางการบินท่ีให้บริการโดยเคร่ืองบินล านั้ นกระทบไปยงั
เคร่ืองบินล าต่อไป ปัญหาน้ีเป็นปัญหาท่ีใหญ่มากส าหรับผูโ้ดยสารท่ีต้องมีการต่อหรือเปล่ียน
เคร่ืองท่ีจะตอ้งมาเส่ียงในปัญหาน้ี เพราะหากต่อเคร่ืองไม่ทนัสายการบินก็ไม่ไดรั้บผิดชอบหรือ
รับผิดชอบไม่คุม้กบัส่ิงท่ีผูโ้ดยสารเสียไป สายการบินพาฯชยข์องไทยควรพมันาปัจจยัการตรงต่อ
เวลามาเป็นจุดแขง็ของสายการบิน โดยแสดงร้อยละการตรงต่อเวลาและมีการชดเชยในกรณีหากมี
การบริการไม่ตรงกบัตารางการบิน เพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูโ้ดยสารต่อไป 

 
 

5.3 ปัจจัยด้ำนกำรสนับสนุนกำรบริกำรของสำยกำรบิน 
 เทคโนโลยีผสมกลมกลืนกับชีวิตประจ าวนัของผูบ้ริโภคอย่างต่อเน่ือง เน่ืองด้วยการ

พฒันาต่างๆ เช่น การเพิ่มข้ึนของโทรศพัทมื์อถือ Smart Phone และ Tablet ท่ีเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ต
ได้ ซ่ึงหมายถึงผูค้นจะเช่ือมต่อกันตลอดเวลาไม่ว่าจะอยู่ในหรือนอกบ้าน ดังนั้น ดูเหมือนว่า
เทคโนโลยีมีบทบาทในอนาคตอย่างมากในการยกระดบัประสบการณ์ดา้นการท่องเท่ียวของนกั
เดินทาง โลกปัจจุบนัท่ีอยู่ในช่วงรอยต่อของการพฒันาเทคโนโลยีสมยัใหม่ สายการบินพาณิชย์
ของประเทศไทยสามารถใชป้ระโยชน์ไดอ้ยา่งเต็มท่ี และสามารถสร้างขอ้ไดเ้ปรียบท่ีดีเหนือกว่า
คู่แข่งดว้ยการเขา้ถึงผูโ้ดยสารเพื่อความสัมพนัธ์ท่ีย ัง่ยืนกบัผูโ้ดยสารในปัจจุบนั เทคโนโลยีจึงมี
บทบาทในการสนบัสนุนการบริการของสายการบินอยา่งมาก และดว้ยสายการบินเป็นองคก์รเพื่อ
การบริการเทคโนโลยีท่ีน ามาใชอ้ยา่งเช่น แอพพริเคชัน่ ต่างๆจ าเป็นจะตอ้ง สามารถใชบ้ริการได้
ตลอด 24 ชั่วโมง โดยมีขั้นตอนการใช้งานง่าย และ ไม่ซับซ้อน และตอบย  ้ าด้วยฟังก์ชั่นท่ี
ครอบคลุม ตอบโจทย ์Life Style ผูโ้ดยสารในปัจจุบนั 

 
 

5.4 ปัจจัยด้ำนประสบกำรณ์ในกำรใช้บริกำร 



34 

 

 จากท่ีกล่าวขา้งตน้เน่ืองจากปัจจุบนัมีการติดต่อส่ือสารผา่นโลกออนไลน์กนัมากข้ึน 
การบอกต่อหรือ Viral Marketing ถือวา่เป็นการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพและมีค่าใชจ่้ายท่ีไม่สูงเม่ือ
เปรียบเทียบกบัการโฆษณาสอดคลอ้งดงัท่ีกล่าวขา้งตน้ และยงัสามารถสร้างความเช่ือถือมากกวา่
โฆษณาแบบอ่ืนๆ เพราะมีการบอกต่อและยืนยนัโดยผูท่ี้ผ่านการใช้บริการจริงๆ ท่ีเราเรียกว่า 
“Review Blogger” ซ่ึงมีอิทธิพลเทียบไดก้บั การโฆษณาบนส่ือดิจิตอล นัน่เอง 

 ด้วยวิถีชีวิตท่ีเปล่ียนไปท าให้มีการหาขอ้มูลก่อนการตดัสินใจเลือกใช้บริการผ่าน
ระบบออนไลน์หรืออินเตอร์เน็ต เม่ือผูโ้ดยสารไดอ่้านรีววิบนเวบ็บอร์ด จะท าใหส้ายการบินเหล่าน้ี
เป็นท่ีรู้จกัในวงกวา้งมากข้ึน ซ่ึงสามารถส่งผลทั้งทางตรงหรือทางออ้มต่อยอดขายหรือภาพลกัษณ์
ใหก้บัสายการบิน อีกทั้งยงัสามารถโนม้นา้วใจผูโ้ดยสารไดเ้ป็นอยา่งดี 

 ทา้ยท่ีสุดน้ีโลกมีการวิวฒันาการท่ีกา้วกระโดดและมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว 
สายการบิน เป็นอุตสาหกรรมท่ีขายความรวดเร็วและการบริการ เพื่อให้สามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภคใน
โลกท่ีเปล่ียนแปลงน้ีไดต้รงจุด สายการบินควรกลา้ท่ีจะกา้วออกจากกรอบของธุรกิจการบริการ
แบบเดิมๆ มุ่งสู่การใหบ้ริการแบบพรีเมียร์ในรูปแบบของธุรกิจคา้ปลีก (Service premium retail)  
 กล่าวคือ สายการบินอาจจ าตอ้งปรับวิธีการด าเนินงานให้เป็นคา้ปลีกมากยิ่งข้ึน อาทิ 
เพิ่มช่องทางให้ผูโ้ดยสารสามารถเขา้ถึงสายการบินได้ผ่านร้านค้าปลีก ไม่เพียงแค่ซ้ือตัว๋หน้า
เคาน์เตอร์เท่านั้น แต่ควรให้ลูกคา้ไดมี้ประสบการณ์ในการเลือกรูปแบบของการเดินทางผ่านจุด
ขายหน้าเคาน์เตอร์ ยกตัวอย่างเช่น ผูโ้ดยสารสามารถเลือกการบริการผ่าน Check List หน้า
เคาน์เตอร์เปรียบเสมือนเป็นการเพิ่มการส่ือสารระบบสองทาง หรือ Two-way communication ซ่ึง
เป็นการติดต่อส่ือสารท่ีผูรั้บสาร มีการตอบสนอง และมีปฏิกิริยาป้อนกลบัไปยงัผูโ้ดยสาร สามารถ
โตต้อบ ปรึกษาหารือ ซ่ึงการด าเนินการอย่างร้านคา้ปลีกนั้นจะท าให้เขา้ถึงผูโ้ดยสารไดใ้นกลุ่ม
ใหญ่ๆ  
 ผูโ้ดยสารสามารถเขา้ถึงสายการบินในขณะท่ีสายการบินเองก็สามารถส่งมอบการ
บริการสู่มือผูบ้ริโภคโดยตรงไดช้ดัเจนมากข้ึนอีกดว้ย 
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