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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
1.1  ความสําคัญและความเปนมาของปญหา 

ในปจจุบันอุตสาหกรรมการบินในประเทศไทยไดมีการเติบโตข้ึนอยางมากจากแตกอน 
ซ่ึงในประเทศไทยจะเพียงสายการบินเดียวเทานั้นคือ สายการบินไทย ท่ีเปดใหบริการผูโดยสารแบบ
เต็มรูปแบบหรือ Full service ท้ังเสนทางการบินในประเทศและครอบคลุมถึงตางประเทศอีกดวย  

แตเม่ือ 15 ป ใหหลังมานี้ อุตสาหกรรมการบินของประเทศไทยไดมีการเปล่ียนแปลงไป
เนื่องดวยการเขามามีบทบาทอยางมากของสายการบินตนทุนต่ําหรือที่เรารูจักกันในช่ือของ Low cost 
Airlines และบวกกับพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลงไปของผูบริโภค จึงเปนเหตุท่ีทําใหอุตสาหกรรมน้ีเร่ิม
มีการแขงขันมากยิง่ข้ึน ดังนั้น ทางสายการบินตางๆ จึงจําเปนท่ีจะตองสรางความแตกตางใหกับองคกร 
โดยบางสายการบินก็สามารถสรางความแตกตางใหกับตนเองไดดวยการเปดราคาขายต๋ัวโดยสารที่ถูก
มากเพื่อดึงดูดนักทองเท่ียวท้ังในและนอกประเทศ เชน สายการบินไทยแอรเอเชีย และสายการบินไทย 
ไลออนแอร แตทวาสายการบินนกแอรไมสามารถสรางความแตกตางทางราคาใหลดลงไดมากนัก
เนื่องจากมีคาใชจาย Fix cost ท่ีสูงและไมสามารถลดลงได ดังนั้น ทางสายการบินนกแอรจึงตองหันมา
สรางความแตกตางในดานการใหบริการที่ดีเยี่ยมจากพนักงานตองรับบนเคร่ืองบิน เพื่อสรางความ
ประทับใจและสรางประสบการณท่ีดีในการโดยสารเคร่ืองบินใหกับผูโดยสาร แมวาจะเปนสายการบิน 
Low cost เฉกเชนเดียวกับ สายการบินไทยแอรเอเชีย และสายการบินไทยไลออนแอร  

ดวยเหตุนี้เองจึงเปนท่ีมาของปญหาท่ีทางสายการบินนกแอรยังคงเผชิญอยูอยางตอเนื่อง
คือ การลาออกของพนักงานตองรับบนเคร่ืองบินท่ีมีจํานวนการลาออกมากขึ้นในทุกป เพื่อไปทํางาน
ในสายการบินคูแขง จึงทําใหสายการบินนกแอรไมสามารถดําเนินการตามแผนกลยุทธในการสราง
ความแตกตางใหกับองคกรโดยการสรางความประทับใจจากพนักงานสงตอถึงผูโดยสารไดอยางเต็ม
ประสิทธิภาพ 
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1.2  ความเปนมาของอุตสาหกรรมการบินในประเทศไทย  
อุตสาหกรรมการบินในประเทศไทย ไดมีการเร่ิมตนข้ึนมาจากบริษัท การบินไทย จํากัด 

(มหาชน) ซ่ึงกําเนิดจากท่ีรัฐบาลไทยให บริษัท เดินอากาศไทย จํากัด กับสายการบินสแกนดิเนเวียน 
ทําสัญญารวมทุนระหวางกัน เม่ือวันท่ี 24 สิงหาคม พ.ศ. 2502 จากนั้นในวันท่ี 29 มีนาคม พ.ศ. 2503 
บริษัท การบินไทย จํากัด จดทะเบียนจัดต้ังข้ึนดวยทุนประเดิม 2 ลานบาท เพ่ือดําเนินธุรกิจสายการบิน
ระหวางประเทศ โดยมีเท่ียวบินปฐมฤกษไปยังฮองกง เม่ือวันท่ี 1 พฤษภาคม ปเดียวกัน 

ตอมาในวันท่ี 30 มีนาคม พ.ศ.2520 เอสเอเอสคืนหุนใหเดินอากาศไทย หลังจากครบ
ระยะเวลาตามสัญญารวมทุน แลวโอนใหแกกระทรวงการคลัง เปนผูถือหุนใหญ ตามมติคณะรัฐมนตรี 
และในที่สุดเม่ือวันท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2531 เดินอากาศไทย ซ่ึงดําเนินธุรกิจสายการบินภายในประเทศ 
ก็รวมกิจการเขากับการบินไทย เพื่อใหสายการบินแหงชาติเปนหนึ่งเดียว ตามมติคณะรัฐมนตรีเศรษฐกิจ 
จากนั้นในวันท่ี 19 กรกฎาคม พ.ศ.2534 การบินไทยเขาจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย 
ตามมติคณะรัฐมนตรี และจดทะเบียนแปลงสภาพเปนบริษัทมหาชน เม่ือป พ.ศ. 2537 

ภายหลังจากการกอตั้งของสายการบินไทยไดไมนาน ก็ไดมีสายการบินพาณิชยเกิดข้ึน
ตามมาอีกหนึ่งสายการบินนั่นก็คือสายการบินบางกอกแอรเวย ดําเนินงานโดย บริษัท การบินกรุงเทพ 
จํากัด โดยนายแพทยประเสริฐ ปราสาททองโอสถ ซ่ึงเร่ิมดําเนินงานกิจการดานการบินเม่ือวันท่ี 23 
ธันวาคม พ.ศ. 2511 ในแผนกการบินสหกลแอร บริษัท กรุงเทพสหกล จํากัด ซ่ึงในระยะแรกไดดําเนิน
กิจการทําการบินบริการใหแกหนวยงานของรัฐบาล (รบ.) รัฐวิสาหกิจ (รสก.) และธุรกิจเอกชนตางๆ 
ท่ัวไปและในปจจุบันไดใหบริการแกประชาชนท่ัวไปโดยมีเสนทางบินหลักคือ การบินตรงไปยัง
สนามบินสมุย  

และเม่ือรัฐบาลไทยไดมีการเปดเสรีการบินในป พ.ศ. 2545 ทําใหเกิดสายการบินเอกชน
ตามมานั้นก็คือ สายการบินไทยแอรเอเชีย จํากัด กอตั้งข้ึนเม่ือ 19 กันยายน 2546 ประกอบธุรกิจสาย
การบินราคาประหยัดของประเทศไทยภายใตช่ือ ไทยแอรเอเชีย ภายใตการรวมมือระหวาง บมจ. เอเชีย 
เอวิเอช่ัน ซ่ึงเปนบริษัทท่ีอยูในประเทศไทยถือหุนในสัดสวนรอยละ 51 และ AirAsia Berhad (ผาน 
AirAsia Investment ท่ีถือหุนในสัดสวนรอยละ 100) ซ่ึงเปนบริษัทท่ีอยูในประเทศมาเลเซียถือหุนใน
สัดสวนรอยละ 49 ท้ังนี้ สัดสวนการถือหุนใน บจ. ไทยแอรเอเชีย ของ บมจ. เอเชีย เอวิเอช่ัน ปจจุบัน
เพิ่มข้ึนเปนรอยละ 55 ภายหลังจากการเสนอขายหุนสามัญเพิ่มทุนของบริษัทใหแกประชาชนของ 
บมจ. เอเชีย เอวิเอช่ัน และการเสนอขายหุนสามัญ เพิ่มทุนของ บจ. ไทยแอรเอเชีย ใหแกผูถือหุนเดิม
และสัดสวนการถือหุนของ AirAsia Berhad ลดลงเหลือรอยละ 45 ปจจุบัน บจ. ไทยแอรเอเชีย มีทุน
จดทะเบียนจํานวน 435,555,600 บาท 
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ไทยแอรเอเชีย เปดตัวดวยสโลแกนหลัก ใคร ใคร...ก็บินได (Now Everyone Can Fly) 
เปนแรงจูงใจและกระตุนใหผูโดยสารท่ีไมเคยเดินทางโดยเคร่ืองบิน ไดเดินทางดวยราคาท่ีเหมาะสม 
ซ่ึงรูปแบบการนําเสนอคือ การเดินทางแบบเรียบงาย การเดินทางในระยะส้ันตั๋วคาโดยสารไมถูกบวก
เพิ่มดวยอาหาร และเคร่ืองดื่ม สายการบินไทยแอรเอเชีย มีความโดดเดน เนื่องจากเปนสายการบินท่ี
มีราคาเหมาะสม จากตนทุนไดถูกควบคุมในทุกวิธีการ อีกท้ังวัฒนธรรมทางองคกรท่ีมีการบริหารงาน
อยางมืออาชีพ ทําใหสายการบินไทยแอรเอเชีย เติบโตไดอยางรวดเร็วมากภายในระยะเวลาไมกี่ป 

สายการบินไทยแอรเอเชีย มีความแปลกใหม และเนนการใชเทคโนโลยีทางคอมพิวเตอร
เปนอยางมาก โดยลดตนทุนจากการใชงานบุคลากรใหใชงานผานระบบออนไลน ซ่ึงมีความสะดวก
รวดเร็วมากกวา พรอมท้ังจายดวยบัตรเครดิตไดอยางสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย โดยการจองท่ีนั่ง
ผานทางระบบออนไลน  

สายการบินไทยแอรเอเชียนําเสนอภาพลักษณใหมของการเดินทางภายใตแนวคิด “ใคร 
ใคร...ก็บินได” ซ่ึงทาทายความเช่ือเดิมๆ ท่ีมองวาการโดยสารเคร่ืองบินเปนการเดินทางเฉพาะกลุม 
ยากและราคาแพง โดยอาศัยตนแบบแนวคิดของสายการบินราคาประหยัดท่ีประสบความสําเร็จใน
ตางประเทศ ท่ีนําเสนออัตราคาโดยสารท่ีประหยดัท่ีสุดคูกับบริการท่ีจําเปนในการเดินทาง และจายเพิ่ม
สําหรับบริการเสริมพิเศษท่ีตองการ ท่ีสามารถทําใหสายการบินไทยแอรเอเชียเปล่ียนประสบการณ
การบินใหมีความงาย สะดวกสบาย สนุกสนานในราคาประหยัดสําหรับผูโดยสารทุกคน ท้ังนี้สาย
การบินไทยแอรเอเชียใหบริการการเดินทางโดยช้ันบินเพียงช้ันเดียวจากฝูงบินท่ีประกอบไปดวย
เคร่ืองบินแอรบัส A320 เพียงรุนเดียว โดยมีรายไดจากการใหบริการขนสงผูโดยสารแบบประจํา (Schedule 
Passenger Services) (การจําหนายบัตรโดยสาร) และจากการใหบริการเสริม (Ancillary Services) 
(อาทิเชน การลงทะเบียนสัมภาระ การเลือกท่ีนั่ง การสํารองท่ีนั่งและการเปล่ียนแปลงการสํารองท่ีนั่ง 
การขายอาหาร เคร่ืองดื่ม และสินคาบนเคร่ืองบิน เปนตน) 

สายการบินไทยแอรเอเชียเร่ิมตนจากการมีเคร่ืองบินโบอ้ิง 737-300 จํานวน 2 ลํา ใหบริการ
เท่ียวบินแบบไมมีการเช่ือมตอ (Point-to-point) จากศูนยปฏิบัติการการบินกรุงเทพมหานคร โดยให 
บริการเสนทางบินเชิงพาณิชยคร้ังแรกในเสนทางกรุงเทพฯ-หาดใหญเม่ือวันท่ี 4 กุมภาพันธ 2547 และ
ขยายเสนทางบินเพิ่มเติมไปยังจุดหมายปลายทางทั้งในประเทศและตางประเทศ ณ วันท่ี 31 ธันวาคม 
2554 สายการบินไทยแอรเอเชีย มีเครือขายเสนทางบินครอบคลุม 44 เมืองใน 10 ประเทศในทวีปเอเชีย 
แบงเปนจุดหมายปลายทางระหวางประเทศ 24 แหงและจุดหมายปลายทางในประเทศ 20 แหง ปจจุบัน
บริการดวยฝูงเคร่ืองบินแอรบัส A320 ใหมจํานวน 53 ลํา (ขอมูล ณ วันที่ 29 มี.ค. 2559) โดยมีจํานวน 
180 ท่ีนั่งตอลํา ใหบริการผูโดยสารกวา 14,849,422 ลานคนในป 2558 และกวา 70 ลานคนจนถึงปจจุบัน  
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จากการเกิดข้ึนของ ไทยแอรเอเชีย ทําใหสายการบินหลักอยางสายการบินประจําชาติ
ของไทยไดรับผลกระทบโดยตรง กลาวคือ ทางสายการบินไทยมีมารเก็ตแชรที่ลดลงเปนอยางมาก 
เนื่องดวยการเขามามีบทบาทสําคัญของไทยแอรเอเชียทําใหการเดินทางดวยเคร่ืองบินเปนเร่ืองท่ีงาย
ข้ึนสําหรับคนท่ัวไป เพราะราคาท่ีถูกลงและตัดการบริการท่ีไมจําเปนออกไป นอกจากนั้นยังบวกเขา
กับปจจัยพฤติกรรมการบริโภคของคนไทยในยุคปจจบัุนท่ีตองการความรวดเร็วและสะดวกสบายใน
การเดินทาง ดังนั้น สายการบินไทยแอรเอเชียจึงตอบโจทยผูบริโภคเปนอยางมาก 

และจากเหตุผลขางตน จึงเปนสาเหตุท่ีทําใหการบินไทยตองกลับมาคิดทบทวนและได
ทําการปรับกลยุทธในการดําเนินธุรกิจเพื่อแยงมาเก็ตแชรกลับคืนมาจาก สายการบินไทยแอรเอเชีย 
นั่นก็คือ การกอต้ังสายการบินนกแอร เปนสายการบินราคาประหยัด ซ่ึงอยูภายใตการกํากับดูแลของ
การบินไทย  

สายการบินนกแอรเปดตัวอยางเปนทางการเมื่อวันท่ี 10 กุมภาพันธ พ.ศ.2547 ภายใต
ช่ือบริษัท สกายเอเชีย จํากัด (Sky Asia Ltd.) เร่ิมทําการบินคร้ังแรกวันท่ี 23 กรกฎาคม 2547 และเมื่อ
วันท่ี 16 มกราคม 2549 ไดเปล่ียนช่ือเปน บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (Nok Airlines Co., Ltd.) 
ตอมาไดเปลี่ยนชื่ออีกครั้งเปน บริษัทสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) (Nok Airlines Public 
Company Limited) เม่ือวันท่ี 18 มกราคม 2556 เพื่อเตรียมนําบริษัทเขาสูตลาดหลักทรัพยแหงประเทศ 
ไทย และเร่ิมซ้ือขายบนกระดานหลักทรัพยไดในวันที่ 20 มิถุนายนปเดียวกัน 

สายการบินนกแอร กอต้ังข้ึนโดยมีบริษัทรวมทุนดังนี้ บริษัท การบินไทย จํากัด มหาชน 
(ถือหุน 49%) บริษัท นกแอรแมนเนจเมนทฮองกง จํากัด (25%) บริษัท ทุนลดาวัลย จํากัด (สํานักงาน
ทรัพยสินสวนพระมหากษัตริย) (6%) ธนาคารไทยพานิชย จํากัด มหาชน (5%) บริษัท คิงพาวเวอร 
จํากัด มหาชน (5%) ผูถือหุนรายอ่ืนๆ (10%) โดยมีนายพาที สารสิน เปนประธานเจาหนาท่ีบริหาร 
ตั้งแตกอต้ังสายการบิน จนกระท่ังนายพาทีลาออกจากตําแหนงเม่ือวันท่ี 14 กันยายน 2560 ท่ีประชุม
คณะกรรมการบริษัทจึงไดแตงตั้งนายปยะ ยอดมณี รองประธานเจาหนาท่ีบริหาร เปนประธานเจาหนาท่ี
บริหารแทน หลังจากนั้นเม่ือทางการบินไทยไดเห็นผลประกอบการท่ีเปนท่ีนาพอใจของนกแอรใน
ชวงแรก การบินไทย จึงไดทําการจัดต้ังสายการบินไทยสมายลข้ึน  

สายการบินไทยสมายล เปนสายการบินในประเทศไทยซึ่งดําเนินการโดยบริษัท ไทย
สมายลแอรเวย จํากัด (บริษัทในเครือการบินไทย) โดยเร่ิมบินระหวางประเทศเที่ยวแรกไปยังมาเกา 
เม่ือวันเสารท่ี 7 กรกฎาคม พ.ศ. 2555 สายการบินไทยสมายลใหบริการที่สนามบินสุวรรณภูมิ โดย
รองรับเท่ียวบินใหสามารถเดินทางตอกับสายการบินไทยไดอยางราบร่ืน จุดหมายแรกท่ีการบินไทย
สมายลเร่ิมทําการบินคือ มาเกา โดยเร่ิมใหบริการในเดือนกรกฎาคม จํานวน 2 เท่ียวบินตอวัน ตั้งแต
วันท่ี 7 กรกฎาคม 2555 เปนตนไป ท้ังนี้ แตเดิมสายการบินไทยสมายลไดมีการใหบริการผูโดยสาร ณ 
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ทาอากาศยานดอนเมือง ไปยังจุดหมายปลายทางท้ังส้ิน 3 เสนทางบินไป - กลับ ไดแก เชียงใหม วันละ 
3 เท่ียวบิน, ขอนแกน วันละ 3 เท่ียวบิน และ ภูเก็ต วันละ 2 เท่ียวบิน นับต้ังแตเม่ือวันท่ี 8 สิงหาคม 
พุทธศักราช 2557 มาโดยตลอดจนกระท่ังถึงวนัท่ี 15 มกราคม พุทธศักราช 2560 ไดใหบริการผูโดยสาร 
ณ ทาอากาศยานดอนเมือง เปนวันสุดทาย และไดทําการยายฐานการบินไปยังทาอากาศยานสุวรรณ
ภูมิทั้งหมด นับต้ังแตวันท่ี 16 มกราคม พุทธศักราช 2560 ที่ผานมา 

และก็เปนไปตามท่ีคาดการณไว สายการบินนกแอรและไทยสมายล สามารถแบงมาเก็ตแชร 
มาจากสายการบินไทยแอรเอเชียท่ีครองตลาดสายการบินตนทุนต่ํามาได และดวยผลประกอบการท่ี
เปนบวกในชวงแรกๆ ของตลาดสายการบินตนทุนต่ํา จึงทําใหบริษัทตางชาติเล็งเห็นชองวางในการ
เขามาทํากําไรจากธุรกิจสายการบินราคาประหยัดในประเทศไทย เนื่องจากยังมีการแขงขันที่ไมสูง
มากนัก ดังนั้น สายการบิน ไลออน แอร (Lion Air) สายการบินราคาประหยัดสัญชาติ อินโดนีเซีย 
จึงถือกําเนิดข้ึนข้ึนประเทศไทย โดยใชชื่อวา สายการบิน ไทยไลออน แอร (Thai Lion Air) ไทยไลออนแอร 
เปนสายการบินตนทุนตํ่าในประเทศไทยสายการบินไทยไลออนแอร เกิดจากการรวมทุนระหวาง
สายการบินไลออนแอร ประเทศอินโดนีเซีย และกลุมนักธุรกิจชาวไทย  โดยเร่ิมตนเปดใหบริการจาก 
กรุงเทพ - ดอนเมือง ไปยังเสนทางภายในประเทศ และเสนทางระหวางประเทศ โดยเร่ิมใหบริการใน 
วันท่ี 29 พฤศจิกายน พ.ศ. 2556  
 
 
1.3  สวนแบงตลาดผูโดยสารเสนทางบินในประเทศของอุตสาหกรรมการบินของไทย 
 

 
ภาพท่ี 1.1 แสดงสวนแบงตลาดผูโดยสารเสนทางบินในประเทศป 2559 
ที่มา: https://www.prachachat.net/news_detail.php?newsid=1487582526 
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จากกราฟจะแสดงใหเห็นวาตลาดผูโดยสารเสนทางบินในประเทศ ป 2559 ไทยแอร
เอเชียยังครองสัดสวนมากสุดเปนอันดับ 1 ท่ี 29.5% สวนอันดับ 2 คือ นกแอร 20.3% ตามดวย
ไทยไลออนแอร 18.7% บางกอกแอรเวยส 11% ไทยสมายล 10.5% การบินไทย 9.1% ที่เหลือเปน 
สายการบินอ่ืนๆ  
 
 
1.4. ประวัติความเปนมาของสายการบินนกแอร (Company Background) 

นกแอรเปนสายการบินราคาประหยัดของประเทศไทย เปดตัวอยางเปนทางการเม่ือวันท่ี 
10 กุมภาพันธ 2547 ภายใตช่ือบริษัท สกาย เอเชีย จํากัด (Sky Asia Ltd.) โดยมีนายพาที สารสิน เปน
ประธานเจาหนาท่ีบริหาร เปนตนมาและวันท่ี16 มกราคม 2549 ไดเปล่ียนช่ือเปน บริษัท สายการบิน
นกแอร จํากัด (Nok Airlines Co., Ltd) และตอมาเม่ือจดทะเบียนเขาตลาดหลักทรัพยในวันท่ี 18 มกราคม 
2557 ไดเปล่ียนช่ืออีกคร้ังเปน บริษัทสายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) (Nok Airlines Public Company 
Limited) ประกอบธุรกิจสายการบินราคาประหยัดท่ีใหบริการเสนทางการบินท่ีครอบคลุมมากท่ีสุดใน
ประเทศไทย โดยนกแอรมีเสนทางบินครอบคลุม 24 เสนทางในประเทศ และ 3 เสนทางบินระหวาง
ประเทศ 

ตราสัญลักษณและชุดยูนิฟอรมนั้นนกแอรเลือกท่ีจะใชสีเหลืองเปนสัญลักษณประจํา
สายการบิน โดยสีเหลืองนั้นไดส่ือถึงความอบอุนและความเปนมิตรจากสายการบิน เม่ือเร่ิมกอต้ังบริษัท 
มีเคร่ืองบินแบบ Boeing 737-800 เพียง 3 ลําเทานั้น โดยไดเชาเคร่ืองบินมาจากสายการบินไทยและ
วันท่ี 20 สิงหาคม 2557 สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) รวมกับ Scoot Pte Ltd. จากประเทศสิงคโปร 
พรอมดวยบริษัทเพื่อนน้ํามิตร จํากัดเขาซ้ือหุนของบริษัทท่ีดําเนินกิจการอยูแลว หรือบริษัท พีทแอร 
จํากัด ท่ีผานมา โดยบริษัท พีทแอร จํากัด ไดดําเนินการเปล่ียนช่ือ และจดทะเบียนในนาม บริษัทสาย
การบิน นกสกูต จํากัดเพื่อดําเนินธุรกิจสายการบินราคาประหยัด "นกสกูต" สําหรับเสนทางบินระยะ
กลางและระยะไกล ในเสนทางการบินตางประเทศ ดวยเคร่ืองบินแบบ Wide Body  

นกแอรและนกสกูตมีโครงการ Joint Route Network ซ่ึงเปนความรวมมือกันในการเพิ่ม
เสนทางการบินใหหลากหลายมากข้ึน โดยใชขนาดเคร่ืองบินท่ีมีขนาดแตกตางกัน แบงเสนทางการบิน 
ระยะไกลและใกลตามความเหมาะสม และเสนทางการบินไมทับซอนกัน 

ปจจุบันสายการบินนกแอรมีพนักงานท้ังหมดประมาน 1100 คน โดยแบงเปน กัปตันและ
นักบิน จํานวน 250 คน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจํานวน 500 คน และท่ีเหลือจะเปนพนักงาน 
Back office ในแผนกตางๆ อีกจํานวน 350 คน 
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สายการบินนกแอรไดเขารวมเปนพันธมิตรสายการบินราคาประหยัด 8 สายการบินใน
ภูมิภาคแปซิฟก “Value Alliance” ประกอบดวยสายการบินเซบูแปซิฟก (รวมถึงสายการบิน Cebgo) 
สายการบินเจจูแอร สายการบินไทเกอรแอรสิงคโปร สายการบินไทเกอรแอรออสเตรเลีย สายการบิน 
วานิลลาแอร สายการบินสกูต สายการบินนกสกูต และสายการบินนกแอร ท้ังนี้ “Value Alliance” 
คือเปนการรวมกลุมพันธมิตรการบินขนาดใหญท่ีครอบคลุมเสนทางการบินโดยมีจุดหมายปลายทาง
มากกวา 160 แหงท่ัวภูมิภาคเอเชียแปซิฟก ผานระบบการสํารองบัตรโดยสารท่ีพัฒนาโดยบริษัท Air 
Black Box (ABB) ซ่ึงจะเช่ือมโยงเครือขายการบิน (Connecting flight) เขาไวดวยกัน โดยผูโดยสาร
สามารถเลือกเที่ยวบินและสํารองบัตรโดยสารไดโดยตรงจากเว็บไซตของแตละสายการบิน ท้ังนี้ 
สายการบินแตละแหงยังคงไวซ่ึงการบริการตางๆ ของตนเองไดอยางสมบูรณ โดยความรวมมือดังกลาว 
จะเปนแหลงท่ีกอใหเกิดรายไดเพิ่มข้ึนแกบริษัทในอนาคตได 

เม่ือวันท่ี 14 กันยายน 2560 นายพาที สารสินไดลาออกจากตําแหนง ทางที่ประชุม
คณะกรรมการบริษัทจึงไดแตงต้ังนายปยะ ยอดมณี รองประธานเจาหนาท่ีบริหาร ข้ึนเปนประธาน
เจาหนาท่ีบริหารแทน 
 

1.4.1  พันธกิจ 
“นกแอรมุงม่ันเพื่อเปนสายการบินราคาประหยัดอันดับหนึ่งในประเทศไทย โดยนําเสนอ 

ความพึงพอใจแกลูกคาดวยราคาท่ีคุมคาแตคงไวซ่ึงความนาเช่ือถือ ความสะดวก ความคิดสรางสรรค 
และการเอาใจใส” 
 

1.4.2  วิสัยทัศน 
1.4.2.1 มืออาชีพอยางเปนกันเอง 
บุคคลากรท่ีใหบริการทานดวยความใสใจ ความเปนมิตร และความเปน

มืออาชีพ สะทอนถึงวัฒนธรรมท่ีใสใจการบริการและการฝกอบรมตามมาตรฐานสากลมาเปนอยางดี 
นกแอรมีความภาคภูมิใจท่ีมีโอกาสไดรับใชผูโดยสารคนไทย และแสดงถึงหัวใจบริการในแบบไทย
ท่ีนาภาคภูมิใจสูนักทองเท่ียวจากท่ัวทุกมุมโลก 

1.4.2.2 แบงปนเพื่อสังคม  
นกแอรมีความภาคภูมิใจท่ีไดมีโอกาสแบงปนและสรางประโยชนตอสังคม 

เชน โครงการ “Nok Gives Life” จําหนายของที่ระลึกเพื่อสมทบทุนเขามูลนิธิเด็กโรคหัวใจใน
พระอุปถัมภของสมเด็จพระเจาพี่นางเธอ เจาฟากัลยานิวัฒนา กรมหลวงนราธิวาสราชนครินทร และ
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การสรางหองสมุดดินสําหรับเยาวชนเพื่อใหเปนแหลการศึกษาหาความรูในพื้นท่ีทุรกันดาร ภายใต
โครงการ “Nok Library” 

1.4.2.3 มุงม่ันเพื่อความปลอดภัย 
นกแอรดํารงไวซ่ึงการบริหารระบบคุณภาพ ความปลอดภัยและความม่ังคง

ซ่ึงใชแผนการบริหารจัดการเชิงรุก ในการระบุอันตรายและความเส่ียงท่ีเกี่ยวของ รวมถึงการตรวจประเมิน 
อยางเปนระบบเพื่อกําจัดหรือลกระดับความเสี่ยงท่ีจะเกิดข้ึนและสงผลกระทบตอความปลอดภัย
ทางการบิน การบาดเจ็บของบุคคล การเสียหายของอุปกรณหรือสภาพแวดลอม 

1.4.2.4  นวัตกรรมเพ่ือการเดนิทาง 
วันนี้เราไมหยุดคนควาเพื่อทําความเขาใจความตองการของลูกคา และนํา 

มาสรางสรรคบริการใหมๆ ที่สามารถเพิ่มชองทางและอํานวยความสะดวกในการเดินทางใหแก
ผูโดยสาร เชน แอพพลิเคช่ันสําหรับ Apple Watch ชวยรับขอมูลการเดินทางและแสดง Boarding Pass 
ไดอยางสะดวกสบายผานนาฬิกา การถายรูปบัตรเครดิตแทนการกรอดขอมูลบัตรเครดิตชวยใหทํา
การจองไดรวดเร็วกวาเคย 

1.4.2.5  เสนทางการบินของสายการบินนกแอร 
 

 
ภาพท่ี 1.2 แสดงเสนทางการบินของสายการบินนกแอร 
ที่มา: https://content.nokair.com/th/Booking/Where-we-fly.aspx 
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ตารางท่ี 1.1 เสนทางการบินของสายการบินนกแอร 
เสนทางบินหลักภายในประเทศ 

ดอนเมือง-พิษณุโลก ดอนเมือง-เชียงใหม ดอนเมือง-สุราษฎรธานี 
ดอนเมือง-นครพนม ดอนเมือง-เชียงราย ดอนเมือง-นครศรีธรรมราช 
ดอนเมือง-สกลนคร ดอนเมือง-ลําปาง ดอนเมือง-กระบ่ี 
ดอนเมือง-ขอนแกน ดอนเมือง-แพร ดอนเมือง-ภูเกต็ 
ดอนเมือง-อุดรธานี ดอนเมือง-นาน ดอมเมือง-หาดใหญ 
ดอนเมือง-อุบลราชธานี ดอนเมือง-แมสอด ดอนเมือง-ตรัง 
ดอนเมือง-รอยเอ็ด ดอนเมือง-ชุมพร ดอนเมือง-แมฮองสอน 
ดอนเมือง-เลย ดอนเมือง-ระนอง  

เสนทางบินตางประเทศ 
ดอนเมือง-ยางกุง (พมา) ดอนเมือง-หนานหนิง (จีน) ดอนเมือง-ยินฉวน (จีน) 
ดอนเมือง-โฮจิมิน (เวียดนาม) ดอนเมือง-เจิ้งโจว (จนี)    ดอนเมือง-เหยยีนเฉิง (จีน) 
  ดอนเมือง-หนานตง (จนี)    

บริการตอรถตอเรือ (Fly and Ride, Fly and Ferry) 
ขอนแกน-มหาสารคาม พิษณุโลก-อุตรดิตถ ตรัง-เกาะกระดาน 
บุรีรัมย-สุรินทร เชียงราย-เชียงของ ตรัง-เกาะมุก 
กระบ่ี-เกาะไหง สุราษฎรธานี-เกาะสมุย กระบ่ี-เกาะพีพี 
นครพนม-มุกดาหาร สุราษฎรธานี-เกาะพงัน กระบ่ี-เกาะลันตา 
อุบลราชธานี-อํานาจเจริญ ชุมพร-เกาะนางยวน อุดรธานี-เวียงจันทร (ลาว) 
พิษณุโลก-สุโขทัย ชุมพร-เกาะเตา  
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1.4.2.5  รายช่ือผูถือหุนหลักของสายการบินนกแอร 
 

 
ภาพท่ี 1.3 แผนภูมแิสดงรายช่ือผูถือหุนหลักของสายการบินนกแอร 
ที่มา: http://nok-th.listedcompany.com/major_shareholder.html 
 
ตารางท่ี 1.2 แสดงรายช่ือผูถือหุนรายใหญของสายการบินนกแอร 

ผูถือหุน จํานวนหุน รอยละ 
1. บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 245,000,000 21.57 
2. นายทวีฉัตร จุฬางกูล 177,651,800 15.64 
3. นายณฐัพล จุฬางกูล 151,000,000 13.29 
4. นายชาย ศรีวิกรม 32,308,200 2.84 
5. ธนาคารไทยพานิชย จํากดั (มหาชน) 21,503,000 1.90 
6. นายพาที สารสิน 14,653,000 1.29 
7. นายสุวิทย สัมพัฒนวรชัย 14,462,000 1.27 
8. BARCLAYS CAPLTAL SECURITIES LIMITED 11,412,000 1.00 
9. นางสาวทัศนา วิชาเจริญ 8,420,000 0.74 
10. นายบุญสง เสริมศรีสุวรรณ 6,400,000 0.56 
ที่มา: http://nok-th.listedcompany.com/major_shareholder.html 
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1.4.2.6  โครงสรางองคกร (Organization Structure) 
 

 
ภาพท่ี 1.4 แผนผังแสดงโครงสรางองคกรของสายการบินนกแอร 
ที่มา : http://nok-th.listedcompany.com/organization_structure.html 
 

การบริหารงานของสายการบินนกแอร เปนการบริหารงานแบบ Tall 
Organization ซ่ึงมีขอดีคือ ผูบริหารสามารถควบคุมผูใตบังคับบัญชาอยางใกลชิด แตก็มีขอเสียที่มากมาย 
เชนกันคือ สารหรือขอมูลท่ีสงทางวาจาจากระดับสูงถึงระดับลางจะเพี้ยนไปไดงาย เนื่องจากตองผาน
หลายระดับของการบังคับบัญชา มีคาใชจายมากในการบริหารเนื่องจากมีการบริหารที่หลากหลายระดับ
เพราะผูบริหารมากราย มีรายจายมาก การอนุมัติงานตางๆ ลาชา เนื่องจากจากตองผานการเห็นชอบ
ตามลําดับข้ันตอน จึงสงผลใหไดผลลัพธที่ชาไมทันการ เปนตน 
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1.4.2.7  รายนามคณะกรรมการบริษัทสายการบินนกแอร 
 

 

 
ภาพท่ี 1.5 แสดงรายนามคณะกรรมการบริษัทของสายการบินนกแอร 
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ภาพท่ี 1.5 แสดงรายนามคณะกรรมการบริษัทของสายการบินนกแอร (ตอ) 
ที่มา: http://nok-th.listedcompany.com/directors.html 
 

1.4.2.8  ผูบริหารสายการบินนกแอร 
 

 
ภาพท่ี 1.6 แสดงรายนามผูบริหารสูงสุดของสายการบินนกแอร 
ที่มา: http://nok-th.listedcompany.com/executive.html 
 

เนื่องดวยผลประกอบการที่ไมเปนที่นาพอใจมาหลายปและในปลาสุด
บริษัทสายการบินนกแอร ก็ยังคงมีการขาดทุนอยางตอเนื่อง นายพาที สารสิน ประธานเจาหนาที่บริหาร 
(CEO) จึงไดประกาศลาออกจากตําแหนงประธานบริหารเพื่อเปนการรับผิดชอบ โดยทางคณะกรรมการ 
บริษัทไดลงมติเห็นชอบให นายปยะ ยอดมณี ซ่ึงแตเดิมนั่งตําแหนงประธานบริหารฝายการเงิน (CFO) 
ของสายการบินนกแอรอยูแลวนั้นข้ึนมาเปนประธานบริหาร (CEO) คนลาสุด เม่ือวันท่ี 15 กันยายน 2560 
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1.4.2.9  งบกําไรขาดทุนไตรมาสที่ 3/2560 
 

 
ภาพท่ี 1.7 แสดงงบกําไรขาดทุนส้ินสุดเม่ือวันท่ี 30 กนัยายน 2560 ของสายการบินนกแอร 
ที่มา: http://nok-th.listedcompany.com/financials.html 
 

จากงบกําไรขาดทุนไตรมาสลาสุด หลังจากมีการเปลี่ยนแปลงประธาน
บริหารของสายการบิน ซ่ึงมีการปรับกลยุทธภายในตางๆ เพื่อเพิ่มรายไดใหกับสายการบิน สงผลให
รายไดของบริษัทเพิ่มสูงข้ึนจาก 12,437,559,532 บาท เปน 14,727,995,687 บาท ซ่ึงเปนรายไดเพิ่มข้ึน
จากการขายต๋ัวโดยสารและการใหบริการอื่นๆ บนเคร่ืองบิน เชน การจําหนายอาหาร เคร่ืองดื่มและ
สินคาท่ีระลึกบนเครื่องบิน นอกจากนั้นยังรวมไปถึงการเร่ิมจัดเก็บคาโหลดสัมภาระใตทองเคร่ืองบิน
อีกดวย ซ่ึงแตกอนทางสายการบินไดมีการใหบริการโหลดน้ําหนักกระเปาฟรี 15 กิโลกรัม แตอยางไร
ก็ตามผลประกอบการในไตรมาสลาสุดก็ยังคงขาดทุนอยูที่ 1,691,560,204 บาท ซ่ึงในป 2559 ขาดทุน
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อยูที่ 2,402,153,535 บาท ถือวาผลประกอบการในไตรมาสลาสุดขาดทุนนอยลงกวาปกอนหนาอยูที่ 
710,593,331 บาท 

1.4.2.10  กราฟราคาหลักทรัพยของสายการบินนกแอร 
 

 
ภาพท่ี 1.8 กราฟแสดงราคาหลักทรัพยของสายการบินนกแอร 
ที่มา: http://nok-th.listedcompany.com/stock_chart_interactive.html 
 

สายการบินนกแอรไดเขาจดทะเบียนเขาตลาดหลักทรัพยในวันที่ 18 
มกราคม 2557 โดยเปด IPO ที่หุนละ 26 บาท แตในปจจุบันราคาหุนของสายการบินนกแอรตกลงมา
อยูที่ 3.08 บาทตอหุน ซ่ึงสะทอนใหเห็นถึงความไมเชื่อมั่นจากนักลงทุนที่เทขายหุน เนื่องจากผล
ประกอบการที่ขาดทุนอยางมหาศาลในหลายปที่ผานมา 
 
 
1.5  สภาพปญหา 

กลยุทธในการลดอัตราการลาออกของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินเพื่อเพิ่มศักยภาพใน
การแขงขันใหกับสายการบิน กรณีศึกษา สายการบินนกแอร 

เนื่องดวยอุตสาหกรรมการบินในประเทศไทยและการแขงขันของตลาดสายการบิน
ตนทุนต่ําหรือ Low Cost Airlines เร่ิมมีการแขงขันท่ีสูงข้ึน โดยเราจะเห็นไดจากการเกิดข้ึนใหมของ
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สายการบินตนทุนตํ่ามากมายในระยะ 5 ปใหหลังมานี้อาทิเชน สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion 
Airlines) สายการบินนิวเจนแอรเวย (New Gen Airways) สายการบินกานแอร (Kan Air) สายการบินไทย 
เวียดเจ็ทแอรไลน (Thai Vietjet Airline) เปนตน  

ดังนั้นส่ิงท่ีสําคัญตอธุรกิจใหบริการอยางสายการบินจะขาดไปมิไดเลยคือ บุคลากรที่มี
คุณภาพ เพื่อมาชวยสานตอและสงเสริมแนวทางที่ผูบริหารไดวางไวใหเกิดข้ึนไดจริงอยางมีประสิทธิภาพ 
แตในปจจุบันทางสายการบินนกแอรไดเผชิญกับปญหาการขาดแคลนพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน
ท่ีมีไมเพียงพอตอการใหบริการผูโดยสาร เนื่องดวยจากการเพิ่มเท่ียวบินหลักๆ ภายในประเทศและ
การเพิ่มเขามาของเท่ียวบิน Charter Flight หรือเท่ียวบินเชาเหมาลําท่ีเนนตลาดจีน โดยทางสายการบิน 
ไดมีความมุงหวังไววาตองการเปดใหบริการเท่ียวบิน Charter Flight ไปยังประเทศจีนในทุกเมือง ซ่ึง
มีความจําเปนตองใชพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินเพิ่มข้ึนจากเดิมอีกเปนจํานวนมาก จึงสงผลทําให
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีมีอยูตองทําการบินถี่ขึ้นและมีวันหยุดท่ีนอยลง เพื่อใหสายการบิน
สามารถดําเนินธุรกิจไปไดอยางราบร่ืน แตถามองในมุมกลับกันการใหบริการของพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบินตอการใหบริการผูโดยสารในแตละวันก็ไมสามารถใหบริการหรือสรางความประทับใจ 
กับผูโดยสารไดอยางเต็ม100% เนื่องมาจากความเหน่ือยลาจากการทํางานท่ีหนักเกินไป ซ่ึงก็จะสงผลให 
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีมีอยูและเจ็บปวยจากการทํางานตองลาออกไป หรือไปทํางานกับ
สายการบินคูแขงท่ีไมจําเปนตองทํางานหนักเทาสายการบินนกแอรและมีสวัสดิการท่ีดีกวา  

มากไปกวานั้นคือเม่ือพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินไมสามารถสรางความประทับใจ
ในการใหกับผูโดยสารไดและดวยราคาต๋ัวโดยสารของสายการบินนกแอรท่ีแพงกวาคูแขง ผูโดยสาร
จึงหันไปเลือกใชบริการของสายการบินตนทุนตํ่ารายอ่ืนแทนไดทันทีเนื่องจากมี Switching Cost ท่ีต่ํา 
ดังนั้นจึงสงผลโดยตรงทําใหผลประกอบการของบริษัทตกตํ่าลง 
 
 
1.6  ความสําคัญของปญหา 

เนื่องดวยจากปญหาการลาออกของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนจํานวนมากของ
สายการบินนกแอรทําใหมีพนักงานไมเพียงพอตอการใหบริการในแตวันจึงสงผลท่ีรายแรงมากมาย
ตอสายการบินกลาวคือ บริษัทเกิดภาวะขาดทุน ดังนั้นทางฝายบริหารควรมองใหเห็นถึงความสําคัญ
ของการขาดแคลนพนักงาน ซ่ึงการลาออกของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสวนใหญแลวก็เกิดข้ึนมา
จากปจจัยภายในองคกรนั่นเอง ซ่ึงถามีการแกไขและตระหนักถึงปญหานี้ในทางท่ีถูกตองยอมสงผลให 
บริษัทสามารถเขามาแขงขันในตลาดสายการบินตนทุนตํ่าไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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บทท่ี 2 

การวิเคราะหปญหา 
 
 

จากสถานการณของสายการบินนกแอรท่ีกลาวมาขางตน การที่จะทําใหสายการบินนกแอร 
สามารถแขงขันในตลาดสายการบินตนทุนตํ่าไดอยางมีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางแทจริง ทางสายการบินตองมีการรับรูและเขาใจถึงสภาพแวดลอมภายใน
การดําเนินงานและสภาพแวดลอมภายนอกท่ีมีการเปล่ียนแปลงและแขงขันอยูตลอดเวลา เพื่อใหสาย
การบินสามารถปรับตัว เติบโตและสามารถแขงขันในอุตสาหกรรมการบินไดอยางยั่งยืน 

ดังนั้นเคร่ืองมือสําคัญท่ีเรานํามาใชวิเคราะหเพื่อใหทราบถึงปญหาท่ีแทจริงในอุตสาหกรรม 
การบินก็คือ PESTEL Analysis เปนการดูภาพรวมใหญของอุตสาหกรรมการบินโดยดูจากปจจัย
ภายนอกท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลาวามีการสงผลกระทบอยางไรบางตอสายการบินนกแอร 
พรอมการวิเคราะหควบคูไปกับ Five Force Model โดยดูแรงกระทบจากปจจัยภายนอกท้ัง 5 ดาน
จากการแขงขันในอุสาหกรรมการบินนี้ และนําผลท่ีไดท้ังหมดนี้มาสนับสนุนกับการวิเคราะหตัว
สายการบินนกแอรเอง โดยใชเคร่ืองมือ SWOT Analysis เพื่อวิเคราะหดูสถานการณของสายการบิน
นกแอรในชวงเวลาปจจุบัน วิเคราะหจุดแข็งจุดออนภายในรวมไปถึงวิเคราะหโอกาสของสายการบิน
เพื่อท่ีจะสามารถวางแผนรับมือ เพิ่มรายได และวางกลยุทธที่เหมาะสมใหสายการบินนกแอรในการแขงขัน 
ในตลาดสายการบินตนทุนตํ่าไดอยางยั่งยืนและมีประสิทธิภาพ 
 
 
2.1  การวิเคราะห PESTEL Analysis 

เนื่องจากการเปล่ียนแปลงของสภาวะแวดลอมภายนอกท่ีปรับเปล่ียนอยูตลอดเวลา ซ่ึงเปน
ส่ิงท่ีสายการบินไมสามารถควบคุมได ดังนั้นทางสายการบินจึงจําเปนตองนํา PESTEL Analysis เขามา
ชวยวิเคราะหภาพรวมของอุตสาหกรรมการบิน และวิเคราะหภาพรวมของตลาด เพื่อชวยใหสายการบิน
เกิดความไดเปรียบในการแขงขันเพราะขอมูลเหลานี้สามารถจะชวยใหทางสายการบินไดเตรียมพรอม
รับมือและหาวิธีปองกันกับความเปล่ียนแปลงตางๆ ท่ีอาจจะสงผลกระทบตอสายการบินท้ังนี้ก็เพื่อ
ประสิทธิภาพสูงสุดในการดําเนินธุรกิจสายการบิน 
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ภาพท่ี 2.1 แสดงโครงสรางของ PESTEL Analysis Model 
ที่มา: https://www.succes-marketing.com/analyse-pestel/ 
 

2.1.1  สวนประกอบของ PESTEL 
2.1.1.1 P-Politic: ปจจยัทางนโยบายและการเมือง 
เปนปจจัยเกี่ยวกับการเมืองและนโยบายตางๆ ของประเทศซ่ึงมีผลตอการ

ดําเนินธุรกิจท้ังในดานบวกและในดานลบ เชน นโยบายการสงเสริมการทองเท่ียวภายในประเทศของ
ภาครัฐก็จะสงผลดานบวกตออุตสาหกรรม สวนสถานการณความไมมั่นคงทางการเมืองในประเทศ 
มีการประทวงหรือชุมนุมบอยคร้ัง ก็จะสงผลในดานลบตออุตสาหกรรม  นอกจากน้ีแลวยังมีประเด็น
อ่ืนๆในดานการเมืองท่ีจะสงผลตอการดําเนินธุรกิจอีกมากมาย เชน ระบบการปกครอง นโยบายกีดกัน
ทางการคา ความรวมมือระหวางประเทศตางๆ เปนตน 

2.1.1.2 E-Economic: ปจจัยทางดานเศรษฐกิจ 
ปจจัยทางดานเศรษฐกิจของประเทศมีผลโดยตรงตอการดําเนินธุรกิจของ

ทุกอุตสาหกรรมเปนอยางมาก เพราะเศรษฐกิจของประเทศสงผลตอกําลังซ้ือของคนในประเทศและ
ตัวกําหนดขนาดตลาดของประเทศอีกดวยซ่ึงปจจัยที่เกี่ยวของกับเศรษฐกิจคือ ปจจัยทางดานการหดหรือ
ขยาดตัวของอัตราดอกเบ้ียและเงินเฟอ อัตราการวางของคนในประเทศ ระดับรายไดและการกระจาย
ระดับช้ันของรายไดของคนทํางาน ผลกระทบของการคาแบบโลกาภิวัตน ตนทุนคาแรงงาน (ทั้งแรงงาน
ข้ันตํ่า และ คาแรงพนักงานระดับฝมือแรงงาน) เปนตน 
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2.1.1.3 S-Social: ปจจัยทางดานสังคม 
ปจจัยทางสังคมเปนปจจัยท่ีเกี่ยวของกับ อายุ เพศ การศึกษา หนาท่ีการงาน 

สภาพสังคม วัฒนธรรม สภาพแวดลอม วิถีชีวิตความเปนอยูของคนในพ้ืนท่ี พฤติกรรมการใชจายของ
คนในพื้นท่ีนั้นๆ ไลฟสไตลท่ีแตกตางกัน เปนตน  ดังนั้นองคกรจึงควรเขาใจสภาพสังคมและรับรูถึง
พฤติกรรมการเปล่ียนแปลงไปของผูบริโภค เพื่อปรับเปล่ียนการดํางานขององคกรใหตอบโจทยและ
สอดคลองกับความตองการของผูบริโภคไดอยางแทจริง  

2.1.1.4 T-Technology: ปจจัยทางดานเทคโนโลยีและนวัตกรรม 
ตองยอมรับวาในปจจุบัน ปจจัยทางดานเทคโนโลยีและนวัตกรรมมีผล

อยางมากในการดําเนินธุรกิจ เพื่อชวยอํานวยความสะดวกสบายใหกับผูบริโภค และบวกกับพฤติกรรม
ของผูบริโภคในยุคใหมตองพึ่งพาเทคโนโลยีอยูตลอดเวลา ดังนั้น องคกรควรตระหนักถึงปจจัยในดาน
ใหมากเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขันใหแกตนเอง ปจจัยทางดานเทคโนโลยีและนวัตกรรม
ไดแก ระบบอินเตอรเน็ต ระบบการติดตอแบบไรสาย การวิจัยและพัฒนาท่ีนําสมัย เปนตน นอกจาก
เทคโนโลยีจะชวยอํานวยความสะดวกตางๆใหแกฝงผูบริโภคแลว ถามองมองในมุมของฝงผูท่ีดําเนิน
ธุรกิจก็ไดประโยชนจากเทคโนโลยีดวยเชนกัน กลาวคือ การลดข้ันตอนการทํางาน การชวยประหยัด
คาใชจายในการดําเนินงาน เชน การประชุมผานระบบอินเตอรเน็ตไรสาย การลดการใชการใชกระดาษ
ในองคกร เปนตน 

2.1.1.5 L-Legal: ปจจยัทางดานกฎหมาย 
ปจจัยทางดานกฎหมายหมายถึง กฎระเบียบ ขอบังคับตางๆ ท่ีเกี่ยวของ

กับการดําเนินธุรกิจ เพื่อใหปฏิบัติตามไปในแนวทางเดียวกัน เชน กฎหมายความคุมผูบริโภค กฎหมาย
ภาษี กฎหมายคุมครองแรงงาน เปนตน ดังนั้นทางองคกรจึงควรศึกษากฎหมายที่เกี่ยวของเหลานี้
อยางชัดเจนเพ่ือท่ีจะไดปกปองผลประโยชนของตนเองไดอยางครบถวน 

2.1.1.6 E-Environment: ปจจัยทางดานสภาพแวดลอม 
ปจจัยทางดานสภาพแวดลอมนี้เปนเร่ืองเกี่ยวกับ ปญหาสภาพแวดลอม 

ภัยพิบัติทางธรรมชาติ ภาวะมลพิษตางๆท่ีเกิดข้ึน เชน สภาพภูมิอากาศ มลพิษทางน้ําหรือทางอากาศ 
การควบคุมส่ิงแวดลอม เปนตน นอกจากนั้นแลวการดําเนินธุรกิจในทุกวันนี้ยังตองชวยลดระดับปญหา
ส่ิงแวดลอมท่ีเกิดข้ึนอีกดวย เชน การลดการปลอยกาซเรือนกระจก การลดการตัดตนไมเพื่อนํามาทํา
เปนกระดาษ เพื่อสรางภาพลักษณท่ีดีใหกับองคกรควบคูไปกับการดําเนินธุรกิจในโลกยุคปจจุบัน 
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2.1.2  ผลการวิเคราะห PESTEL Analysis ของอุตสาหกรรมการบิน 
2.1.2.1 P-Politic: ปจจยัทางนโยบายและการเมือง 
ปจจัยทางนโยบายและการเมืองถือวาเปนปจจัยท่ีสําคัญในการดําเนินธุรกิจ

การบินเปนอยางมาก เพราะอยางท่ีเราทราบดีวาปญหาดานความขัดแยงทางการเมืองตางๆ จะสงผล
กระทบอยางมากตอสายการบิน ยกตัวอยางเชน การปดลอมสนามบินการประทวงของฝายพันธมิตร
ประชาชนเพื่อประชาธิปไตย ท่ีสงผลโดยตรงทําใหสายการบินไมสามารถทําการบินตามปกติได 
นักทองเท่ียวตางชาติไมเช่ือมั่นในความปลอดภัยของประเทศไทย จึงสงผลในดานลบอยางมากตอ
อุตสาหกรรมการบินในชวงนั้น แตหลังจากเหตุการณนั้นทางรัฐบาลก็ไดออกนโยบายท่ีสงผลดานบวก 
ตออุตสาหกรรมการบินเชน นโยบายการเปดนานฟาเสรี นโยบายสงเสริมการทองเท่ียวภายในประเทศ
จาก ททท. ซ่ึงทําใหอุตสาหกรรมการบินเติบโตข้ึนโดยจะเห็นไดจากการเกิดข้ึนใหมของสายการบิน
ตนทุนตํ่าจํานวนมาก ดังนั้นปจจัยทางนโยบายและการเมืองยังคงสงผลบวกตออุตสาหกรรมการบิน 

2.1.2.2 E-Economic: ปจจัยทางดานเศรษฐกิจ 
ปจจัยทางดานเศรษฐกิจมีผลอยางมากตอการดําเนินธุรกิจการบิน เพราะ

เศรษฐกิจของประเทศสงผลโดยตรงตอกําลังซ้ือของคนท่ีอาศัยอยูในประเทศนั้นๆ และปจจัยทางดาน
เศรษฐกิจที่สงผลลบตออุตสาหกรรมการบินก็คือ คาใชจายครัวเรือนท่ีเพิ่มข้ึน อัตราการวางงานท่ี
เพิ่มข้ึน สงผลใหคนภายในประเทศไมกลาท่ีจะจับจายใชสอยมากนัก แตอยางไรก็ตามปจจัยท่ีสงผล
ทางดานบวกตออุตสาหกรรมการบินก็ยังมีอยูไมนอย เชน จํานวนนักเท่ียวท่ีเดินทางเขามาทองเท่ียว
ในประเทศไทยมากยิ่งข้ึนโดยเฉพาะชาวจีน ราคาน้ํามันโลกปรับตัวลดลง การเปดการคาเสรี จาก 3 
ปจจัยหลักขางตนที่กลาวไปแลวนั้นจะชวยสรางรายไดใหกับอุตสาหกรรมการบินอยางมาก ดังนั้น
ปจจัยทางดานเศรษฐกิจก็ยังคงสงผลบวกตออุตสาหกรรมการบินดวยเชนกัน 

2.1.2.3 S-Social: ปจจัยทางดานสังคม 
ปจจัยทางดานสังคมเปนปจจัยที่สําคัญตออุตสาหกรรมการบินอีกหนึ่ง

ปจจัย เพราะเกี่ยวเนื่องดวยตัวของผูบริโภคโดยตรง ไมวาจะเปนไลฟสไตลการใชชีวิต ระดับรายได 
การศึกษา โดยเฉพาะอยางยิ่งสภาพแวดลอมรอบตัวท่ีสงผลใหมีพฤติกรรมการบริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป 
เชนแตกอนคนจะนิยมข้ึนเคร่ืองบินเม่ือเดินทางไปตางประเทศเทานั้นและการเดินทางในประเทศจะ
นิยมข้ึนรถบัสโดยสารซ่ึงจะใชเวลาท่ียาวนาน แตในยุคปจจุบันผูบริโภคตองการความรวดเร็วและ
สะดวกสบายมากยิ่งข้ึน จึงหันมาเดินโดยเครื่องบินทั้งการเดินทางภายในประเทศและเดินทางไป
ตางประเทศ ปจจัยนี้จึงสงผลบวกตออุตสาหกรรมการบิน 
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2.1.2.4 T-Technology: ปจจัยทางดานเทคโนโลยีและนวัตกรรม 
เทคโนโลยีและนวัตกรรมที่ลํ้าสมัยถือเปนปจจัยหลักในการสรางความ

แตกตางใหกับอุตสาหกรรมการบินเพราะจะชวยสรางประสบการณท่ีแปลกใหมในการเดินทางโดย
เคร่ืองบินใหกับผูโดยสาร เพราะนอกจากผูโดยสารจะสามารถวางใจในความรวดเร็วและระบบ
เทคโนโลยีความปลอดภัยของเคร่ืองบินแลว การอํานวยความสะดวกใหกับผูโดยสารก็เปนเร่ืองสําคัญ 
ไมแพกัน เนื่องดวยพฤติกรรมผูบริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป ระบบการเช็คอิน โหลดสัมภาระใตเคร่ืองบิน 
จึงควรท่ีจะตอบโจทยผูบริโภคมากท่ีสุด เชน เช็คอินออนไลนผาน Mobile Application เพื่อชวยยนระยะ 
เวลาในการดาํเนินการ นอกเหนอืไปกวานั้นการใหบริการ Wifi-Onboard ก็จะชวยสรางประสบการณท่ี
ลํ้าคาใหแกผูโดยสาร ความนาเบ่ือท่ีตองนั่งเดินทางเปนเวลานานๆ จะหมดไป ผูโดยสามารถสงงานหรือ
ติดตอส่ือสารกับคนภายนอกได การเดินทางจะไมไดถูกจํากัดไวบนเคร่ืองบิน ดังนั้นเทคโนโลยีจึง
ถือเปนปจจัยเชิงบวก 

2.1.2.5 L-Legal: ปจจยัทางดานกฎหมาย 
ปจจัยทางดานกฎหมายนี้เปนปจจัยท่ีสําคัญตออุตสาหกรรมการบินอยาง

มากเชนกัน อยางท่ีเราทราบกันดีวาประเทศไทยไดถูกปกธงแดงจากองคการการบินระหวางประเทศ
หรือ ICAO เนื่องดวยประเทศไมผานมาตรฐานความปลอดภัยดานการบิน จึงสงผลใหสายการบินท่ี
ไดรับใบอนุญาตการบินภายใตราชอาณาจักรไทยท้ังหมดถูกจํากัดเสนบินโดยไมสามารถทําการบิน
เขาตางประเทศได อาทิเชน ประเทศสหรัฐอเมริกา สาธารณรัฐประชาชนจีน เปนตน จึงใหอุตสาหกรรม
การบินของไทยเสียรายไดอยามหาศาลจากการปกธงแดงจาก ICAO เพราะตอไปเม่ือสายการบินตองการ
ท่ีจะเปดเสนทางบินใหมในประเทศใดก็ตามจะถูกตรวจอยางเขมขน เนื่องจากประเทศไทยหมด
ความนาเช่ือถือในดานมาตรฐานความปลอดภัยการบิน ดังนั้นปจจัยนี้จึงสงผลเชิงลบเปนอยางมาก  

2.1.2.6 E-Environment: ปจจัยทางดานสภาพแวดลอม 
การดําเนินธุรกิจท่ีกระทบตอส่ิงแวดลอมนั้นเปนส่ิงท่ีสงผลเสียตอองคกร

เนื่องจากการที่ธุรกิจจะสามารถเติบโตไดอยางยั่งยืนนั้นตองใสใจตอทุก Stakeholders ดังนั้นการควบคุม
ของเสียในการดําเนินธุรกิจการบินจึงเปนเร่ืองสําคัญท่ีองคกรตองใหความสําคัญอยางใกลชิดเชน ใช
ระบบอินเตอรเน็ตมาชวยในการเก็บขอมูลและนําเทคโนโลยีในการติดตอส่ือสารมาใชแทนการใช
กระดาษ เปนตน ท้ังนี้ก็เพื่อไมใหกระทบตอส่ิงแวดลอมภายนอก และนอกจากน้ันยังเปนการสราง
ภาพลักษณท่ีดีใหแกสายการบินอีกดวย ปจจัยน้ีจึงเปนปจจัยเชิงบวกแกสายการบิน 

จากการวิเคราะห PESTLE ของอุตสาหกรรมการบิน พบวาปจจัยสวนใหญ
ยังคงสงผลเชิงบวกตออุตสาหกรรมการบิน ส่ิงเปนท่ีบงบอกวาอุตสาหกรรมการบินยังคงเติบโตอยาง
ตอเนื่อง เนื่องดวยมีปจจัยท่ีเอ้ือในหลายๆ ดานตามท่ีกลาวไวขางตน 
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ภาพท่ี 2.2 แสดงโครงสรางของ PESTLE Analysis Model และการใช PESTLE มาวเิคราะหสายการบิน 
ที่มา: https://www.bbc.co.uk/education/guides/zcjhfcw/revision/ 
 
 
2.2  การวิเคราะห 5 FORCE (แรงผลักดันทั้ง 5 ประการ) 

แรงผลักดัน 5 ประการเปนเครื่องมือในการวิเคราะหตลาด ซ่ึงถูกคิดคนโดย Michael E. 
Porter ศาสตราจารยมหาวิทยาลัยฮารวารด เคร่ืองมือนี้จะชวยใหเขาใจภาพรวมของธุรกิจมากยิ่งข้ึนและ
ใชเพื่อวิเคราะหสภาพแวดลอมของตลาด เตรียมรับมือกับสภาพของตลาดท่ีสินคาและบริการของเรา
จะเขาไปอยูในอุตสาหกรรมนั้นวามีความรุนแรงจากการแขงขันมากนอยเพียงใดเพื่อรักษาความ
ไดเปรียบในการดําเนินธุรกิจของเรา ซ่ึงการวิเคราะหจะใช 5 แรงผลักดันดวยกันคือ  

1. แรงกระทบจากการคุกคามของผูเลนหนาใหม 
2. แรงกระทบจากสภาพการแขงขันท่ีมีอยูในตลาด 
3. แรงกระทบจากการเขามาของสินคาทดแทน 
4. แรงกระทบจากอํานาจการตอรองของซัพพลายเออร 
5. แรงกระทบจากอํานาจการตอรองของผูซ้ือ 
ซ่ึงแรงกระทบเหลานี้จะท้ังท่ีเปนแรงกระทบในดานบวกท่ีสงผลดีตอตัวขององคกร และ

แรงกระทบในดานลบซ่ึงจะสงผลเสียตอองคกร ดังนั้นเม่ือเราสามารถพิจารณาแรงกระทบตางๆ ไดแลว 
เราถึงจะมาวางแผน ปรับเปล่ียนกลยุทธใหองคกรสามารถแขงขันและสรางขอไดเปรียบใหองคกร
สามารถแขงขันในอุตสาหกรรมนี้ไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด 
 
 
 

+ + + + + -
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ภาพท่ี 2.3 แสดงแรงกระทบท้ัง 5 แรงของ 5 Force Model 
ที่มา: http://sebobankruptcysites.com/the-top-5-market-forces-at-work-in-the-bankruptcy-industry/ 
 

2.2.1  แรงกระทบจากการคุกคามของผูเลนหนาใหม (Threat of new entrants ) 
เปนแรงกระทบที่เกิดจากการเขามาของผูเลนหนาใหม เราตองพิจารณาวาอุตสาหกรรมนี้

มีชองวางใหผูเลนหนาใหมเขามาแยงพื้นท่ีสวนแบงการตลาดหรือไม โดยปจจัยที่มีผลตอแรงกระทบ
ของการเขามาในตลาด เชน เงินลงทุนในธุรกิจ ถาธุรกิจนั้นใชเงินลงทุนท่ีสูงในการดําเนินงาน ยอมสงผล
ตอผูเลนรายใหมที่ตองการจะเขามาในตลาดหรือเปนไปไดยากท่ีผูเลนรายใหมจะเขามาประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจนี้ 
 

2.2.2  แรงกระทบจากสภาพการแขงขนัท่ีมีอยูในตลาด (Competitive Rivalry) 
เปนแรงกระทบจากคูแขงท่ีมีอยูเดิมในตลาด เราตอพิจารณาวาความเขมขนของการแขงขัน

ในตลาดเปนอยางไร จํานวนคูแขงเยอะหรือไม ยิ่งถามีการแขงขันสูงเราควรจําเปนท่ีจะตองสรางขีด
ความสามารถใหสูงตามไปดวย เพราะไมเชนนั้นเราจะเปนฝายที่เสียเปรียบในตลาดได ตองดูลูกเลน
และกลยุทธของคูแขงเพื่อนํามาปรับเปล่ียนและกําหนดกลยุทธของธุรกิจตนเองเพื่อความไดเปรียบทาง
ธุรกิจ ตองมีการวางแผนการดําเนินงานที่ดีเพื่อสรางความผูกพันในแบรนใหกับลูกคา สรางความ
แตกตางในตัวของผลิตภัณฑและบริการ เพื่อใหลูกคาเกิดการใชบริการอยางตอเนื่อง 
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2.2.3  แรงกระทบจากการเขามาของสินคาทดแทน (Threat of substitutes) 
สินคาทดแทนเปนภัยท่ีสําคัญมากอยางหนึ่งในการทําธุรกิจ เนื่องจากเปนสินคาท่ีผูบริโภค

สามารถหันไปใชทดแทนสินคาของเราเพราะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได และเม่ือ
สินคาทดแทนเหลานี้มาราคาท่ีถูกกวาและมีคุณภาพท่ีดีกวา ก็จะทําใหเราเสียสวนแบงการตลาดของ
เราไปใหกับบริษัทผูผลิตสินคาทดแทนเหลานี้ซ่ึงจะเปนผลกระทบท่ีมีผลตอองคกรอยางมาก 
 

2.2.4 แรงกระทบจากอํานาจการตอรองของซัพพลายเออร (Bargaining power of 
suppliers) 

กลาวคือเปนการดูความสัมพันธระหวางผูผลิตและผูขายวามีปจจัยอะไรบางท่ีจะสงผล
ตอองคกร ข้ึนอยูกับหลายปจจัยดวยกัน เชน ตนทุนในการเปล่ียนแปลงซัพพลายเออร นอกจากนั้น
จํานวนของซัพพลายเออรก็สําคัญไมแพกัน ถาจํานวนของซัพพลายเออรมีนอย ขายสินคานี้อยูนอยราย 
ซัพพลายเออรยอมมีอํานาจการตอรองกับองคกรท่ีสูง สามารถเรียกรองราคาท่ีสูงกับทางองคกรได 
เพราะองคกรไมสามารถหาวัตถุดิบจากซัพพลายเออรเจาอ่ืนมาทดแทนได 
 

2.2.5  แรงกระทบจากอํานาจการตอรองของผูซ้ือ (Bargaining power of buyers)  
เปนแรงกระทบที่มีความสําคัญตอองคกรทุกองคกรเพราะเม่ือไมมีลูกคา องคกรก็ไม

สามารถสรางรายไดและเติบโตได ดังนั้นองคกรควรตระหนักถึงแรงกระทบนี้ใหมาก องคกรจําเปนตอง
เรียนรูและแกไขปญหาในสวนนี้ใหได โดยปจจัยหลักๆท่ีสงผลตอองคกรจากแรงกระทบนี้คือ อัตรา
จํานวนการใชบริการหรือซ้ือสินคาของลูกคา ตนทุนการเปล่ียนใจของลูกคา ความหวั่นไหวตอราคา
ของลูกคา จํานวนสินคาทดแทนท่ีมีในตลาด เปนตน 
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2.3  ผลการวิเคราะห 5 Force Model ของสายการบินนกแอร 
 

 
ภาพท่ี 2.4 แสดงผลการวเิคราะห 5 Force Model ของสายการบินนกแอร 
ที่มา: https://www.linkedin.com/pulse/porters-prophecy-snapchat-attack-his-5-forces-karthika-
surendranathan/ 
 

2.3.1  แรงกระทบจากการคุกคามของผูเลนหนาใหม (Threat of new entrants ) 
แรงกระทบนี้ถือเปนแรงกระทบที่เปนบวกตอสายการบินเนื่องจาก ในการกอต้ังสาย

การบินใหมนั้นตองใชเงินลงทุนคอนขางสูงในการเขามาในอุตสาหกรรมนี้ ทั้งในดานของคาเชาเคร่ืองบิน 
คาอุปกรณการดําเนินงาน และคาใชจายในการดําเนินงานเพื่อใหไดรับใบอนุญาตการบินจากกรมการ
บินพลเรือน นอกจากนั้นยังมีเร่ืองของกฎหมายความปลอดภัยการบินท่ีประเทศไทยโดนปกธงแดงจาก 
ICAO ซ่ึงการเปดสายการบินใหมจึงเรื่องที่ทําไดยากมากถาไมผานมาตราความปลอดภัยการบิน
นานาชาติ ดังนั้นส่ิงนี้ถือเปนกําแพงช้ันดีใหกับสายการบิน   
 

2.3.2  แรงกระทบจากสภาพการแขงขนัท่ีมีอยูในตลาด (Competitive Rivalry) 
แรงกระทบจากสภาพการแขงขันเดิมที่มีอยูในอุตสาหกรรมสายการบิน Low-Cost มี

การแขงขันท่ีรุนแรงในการแขงขันดานราคา ทุกสายการบินไมวาจะเปน สายการบิน Thai Air Asia, 
Thai lion Air หรือแมแตสายการบินนกแอรเอง ไดมีออกโปรโมช้ันดานราคาเพื่อดึงดูดผูโดยสาร แต

+

- -

-

-
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ทางสายการบินนกแอรไมสามารถท่ีจะลดราคาใหต่ําเทาคูแขงได ดังนั้น สายการบินนกแอรจึงปรับเปล่ียน 
กลยุทธมาดึงดูดผูโดยสารโดยใหความสําคัญในการสรางประสบการณการเดินทางดวยเคร่ืองบินท่ีดีสุด 
โดยผานการใหบริการอยางดีเยี่ยมจากพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินและการใหบริการ Free Wifi-
Onboard ใหแกผูโดยสารแทนเพื่อสรางใหผูสารมี Brand Royalty แกสายการบิน ดังนั้นแรงกระทบนี้
จึงสงผลเชิงลบแกสายการบินเนื่องจากไมสามารถลดราคาเพ่ือสูกับคูแขงได เพราะทางสายการบิน
นกแอรมี Fix Cost ท่ีสูง 
 

2.3.3  แรงกระทบจากการเขามาของสินคาทดแทน (Threat of substitutes) 
แรงกระทบจากการเขามาของสินคาทดแทนมีผลกระทบอยางมากตอสายการบินและ

ส่ิงท่ีสายการบินควรตระหนักและเขาใจและวางแผนหากลยุทธในการรับมือกับสินคาทดแทนเหลานี้ 
โดยสินคาทดแทนท่ีมีผลกระทบตอสายการบินนกแอร ไดแก สายการบินคูแขง รถยนตประหยัดน้ํามัน 
รถไฟความเร็วสูง และมากไปกวานั้นคือการเขามามีบทบาทของเทคโนโลยีไรสายทําใหผูบริโภค
สามารถติดตอส่ือสารกันไดรอบโลกหรือประชุมงานกันไดในเส้ียววินาทีโดยไมจําเปนตองเดินทาง
ไปมาหาสูกันอีกตอไป แรงกระทบนี้จึงสงผลลบตอตัวสายการบินนกแอร 
 

2.3.4 แรงกระทบจากอํานาจการตอรองของซัพพลายเออร (Bargaining power of 
suppliers) 

แรงกระทบจากอํานาจการตอรองของซัพพลายเออรนั้นทางสายการบินนกแอรไมมี
อํานาจในการตอรองราคา เนื่องจากบริษัทผูผลิตเครื่องบินนั้นมีอยูเพียง 2 บริษัทเทานั้น คือบริษัท
BoeingและบริษัทAirbus ดังนั้นอํานาจในการตอรองราคาจึงตกไปเปนของซัพพลายเออรอยางเต็มตัว 
และเนื่องดวย Switching Cost ท่ีสูงเพราะมีการทําสัญญาเชาเปนระยะเวลานาน จึงทําใหมีคาปรับเปน
จํานวนเงินมหาศาลถาทางสายการบินตองการจะเปลี่ยนไปเชาของบริษัทอ่ืนแทน แรงกระทบนี้จึง
สงผลลบตอทางสายการบิน 
 

2.3.5  แรงกระทบจากอํานาจการตอรองของผูซ้ือ (Bargaining power of buyers)  
แรงกระทบจากอํานาจการตอรองของผูซื้อนั้นถือวาสงผลลบกับสายการบินเชนกัน 

เนื่องจากมีสินคาทดแทนในตลาดเยอะเชนสายการบินคูแขง และนอกจากน้ันอํานาจในการตอรองก็
ตกไปเปนของผูซ้ือ เนื่องจากแทบไมมี Switching Cost สําหรับผูซื้อเลย ผูซื้อสามารถเลือกใชสาย
การบินใดก็ไดท่ีตอบโจทยความตองการของผูซ้ือ ดังนั้นการสราง Brand Royalty จึงเปนส่ิงสําคัญท่ี
สายการบินควรตะหนักถึงจุดนี้ 
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2.3.6  สรุปการวิเคราะหแรงผลักดันท้ัง 5 ประการท่ีมีผลกระทบตออุตสาหกรรมการบิน 
จากการวิเคราะหในมุมมองท่ีสงผลตอบริษัทพบวาอุตสาหกรรมการบินมีแนวโนมใน

การแขงขันท่ีสูง แมวาการเขามาในอุตสาหกรรมการบินจะเปนเร่ืองท่ียากสําหรับผูเลนรายใหม แตผูเลน 
รายเดิมท่ีมีอยูในอุตสาหกรรมการบินนั้นมีการแขงขันท่ีสูงในทุกๆ ดาน โดยเฉพาะอยางยิ่งการแขงขัน
ทางดานราคา เพื่อพยายามแยงสวนแบงการตลาดใหไดมากท่ีสุด และเม่ือมีสายการบินตนทุนตํ่าเปดข้ึน
มากมายหลายสายการบิน จึงทําใหเกิดสินคาทดแทนข้ึนและสงผลทําใหลูกคามีอํานาจในการตอรอง
ราคากับทางสายการบินสูงเพราะสามารถเลือกใชบริการจากสายการบินใดก็ไดในราคาท่ีต่ําท่ีสุด แต
ในทางกลับกันทางสายการบินไมมีอํานาจในการตอรองกับซัพพลายเออรไดเลย เนื่องจากซัพพลายเออร 
มีจํานวนนอยรายและดวยสัญญาในการเชาซ้ือเคร่ืองบินเปนสัญญาระยะยาว เม่ือทางสายการบินทําผิด
สัญญาก็จะมีคาปรับเปนเงินจํานวนมหาศาล  

ดังนั้นทางสายการบินจึงควรวางแผนปรับเปล่ียนมุมมองและวางกลยุทธในการบริหารงาน
เพื่อสรางความแตกตางใหกับสายการบิน และสรางประสบการณในการเดินทางท่ีดีใหแกผูโดยสาร 
และเมื่อผูโดยสารเกิดความประทับใจจากการใหบริการของสายการบินก็จะเกิด Customer Royalty 
กับสายการบิน 
 
ตารางท่ี 2.1 แสดงความสัมพันธของอุตสาหกรรมการบินโดยใช 5 Force Model ในการวิเคราะห 

แรงกระทบตอปจจัยภายนอก ระดับผลของแรงกระทบ สงผลกับองคกร 
แรงกระทบจากการคุกคามของผูเลนหนาใหม ต่ํา บวก 
แรงกระทบจากสภาพการแขงขันท่ีมีอยูในตลาด สูง ลบ 
แรงกระทบจากการเขามาของสินคาทดแทน สูง ลบ 
แรงกระทบจากอํานาจการตอรองของซัพพลายเออร สูง ลบ 
แรงกระทบจากอํานาจการตอรองของผูซ้ือ สูง ลบ 

 
 
2.4  การวิเคราะห SWOT Analysis 

SWOT เปนหลักการวิเคราะหอีกรูปแบบหนึง่ท่ีมีการใชกนัอยางแพรหลายในมหาวิทยาลัย 
ฮารวารดต้ังแต 1960 โดยจะใชในการประเมินสถานการณและวางแผนกลยุทธ ดังนั้นการประเมิน
สถานการณขององคกร ณ เวลาปจจุบันถือวาเปนส่ิงท่ีสําคัญอยางมาก เพราะจะทําใหทราบถึงการกําหนด 
แผนการการดําเนินงานในข้ันถัดไปขององคกร เพื่อคนหา จุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค ท่ี
เกิดข้ึนและสงผลกระทบกับท้ังภายในและภายนอกองคกร เพื่อนําไปวิเคราะหและหาวิธีพัฒนาหรือ
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วิธีแกไขกับปญหาท่ีทางองคกรพบเจออยูในชวงเวลาปจจุบันและผูบริหารจะสามารถรับรูสถานการณ 
ขององคกรไดอยางทันทวงทีโดยเราสามารถแบงการวิเคราะหออกเปน 2 กลุมคือ การวิเคราะหภายใน 
(Internal Analysis) และการวิเคราะหภายนอก (External Analysis) การวิเคราะหปจจัยภายในเปน
การวิเคราะหหาจุดแข็งและจุดออนของตัวองคกรเราเอง สวนการวิเคราะหปจจัยภายนอกก็เพื่อใหเรา
มองเห็นอุปสรรคและโอกาสในการดําเนินงาน 
 

 
ภาพท่ี 2.5 แสดงองคประกอบของ SWOT Analysis 
ที่มา: https://www.heflo.com/blog/swot/purpose-of-swot-analysis/ 
 

องคประกอบของ SWOT Analysis: มีทั้งหมด 4 อยางดวยกัน คือ จุดแข็ง (Strength) 
จุดออน (Weakness) โอกาส (Opportunity) และอุปสรรค (Threat)  
 

2.4.1  S-(Strength) จุดแข็ง 
เปนการวิเคราะหหาปจจัยภายในขององคกร วามีปจจัยไหนท่ีเปนจุดเดนและเปนส่ิงท่ี

องคกรสามารถทําไดดี ส่ิงนี่จะทําใหองคกรเกิดความไดเปรียบ ดังนั้นจึงควรรักษาและพัฒนาส่ิงนีใ้ห
มีอยูและทําใหดีข้ึนไปอยางตอเนื่องเพื่อสงเสริมใหองคกรมีศักยภาพท่ีสูงสุดในการแขงขัน 
 

2.4.2  W-(Weakness) จุดออน 
เปนการวิเคราะหหาปจจัยภายในขององคกรเชนกัน เพื่อหาจุดออน จุดดอย ขอเสียหรือ

ส่ิงท่ีองคกรทําไดไมดีตามท่ีควร ส่ิงเหลานี้ตองรีบนํามาพัฒนาหรือกําจัดออกไปจากองคกรใหเร็วท่ีสุด
เพื่อองคพัฒนาข้ึน เพราะส่ิงเหลานี้ดึงร้ังไมสามารถทําใหองคกรเติบโตได 
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2.4.3  O-(Opportunity) โอกาส 
เปนการวิเคราะหหาปจจัยภายนอกขององคกรและศึกษาถึงสภาพแวดลอมภายนอก

องคกรวามีปจจัยไหนท่ีสงผลดีและองคกรสามารถนําเขาชวยเสริมใหกับองคกร เพื่อชวยองคกร
มีเสถียรภาพที่ดีข้ึนและสามารถเดินหนาตอไปได 
 

2.4.4  T-(Threat) อุปสรรค 
เปนการวิเคราะหหาปจจัยภายนอกขององคกรและศึกษาถึงสภาพแวดลอมภายนอก

องคกรวามีปจจัยไหนท่ีสงผลเสียตอองคกร ขัดขวางการเจริญเติบโตขององคกรท้ังทางตรงและทางออม 
โดยทางองคกรตองรีบหาทางปองกันแกไขหรือกําจัดปจจัยนี้ไปใหพนโดยเร็วท่ีสุด 
 
 
2.5  การวิเคราะห SWOT Analysis ของสายการบินนกแอร 
 

 
ภาพท่ี 2.6 แสดงการวเิคราะห SWOT Analysis ของสายการบินนกแอร 
 
 

2.5.1  S-(Strength) จุดแข็ง 
จุดแข็งของสาการบินนกแอรมีอยูหลายอยางดวยกัน คือ เปนสายการบินราคาประหยัด 

ท่ีริเร่ิมกอตั้งโดยสายการบินไทยและมีเอกลักษณความเปนไทยในการใหบริการ เอาใจใสผูโดยสาร
อยางเปนกันเอง สายการบินนกแอรไดเขารวมเปนสมาชิกใน Value alliance ในการรวมมือกันใน
การทํา Code Share กับสายการบินตนทุนตํ่าในเอเชียเพื่อขยายเสนทางใหครบคลุมท่ัวท้ังเอเชียโดย

    

S W O T 
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การจองต๋ัวเพียงแคคร้ังเดียวเพื่ออํานวยความสะดวกสบายใหกับผูโดยสาร และยิ่งไปกวานั้นสายการ
บินนกแอรมีการใหการบริการน้ําดื่มฟรีแกผูสารทุกทานและมีการใหบริการติดต้ังฟรี Wifi onboard 
ซ่ึงเปนการใหบริการฟรี Wifi บนเคร่ืองบิน เปนเจาแรกของสายการบินตนทุนตํ่า เพื่อชวยยกระดับ
ประสบการณเดินทางใหแกผูโดยสาร ส่ิงท่ีกลาวมาขางตนส่ิงนี้จะชวยใหสายการบินไดเปรียบใน
การแขงขันและยังเปนการสรางความแตกตางใหกับสายการบินนกแอรอีกดวย 
 

2.5.2  W-(Weakness) จุดออน 
ในทางกลับกันทางสายการบินนกแอรก็มีจุดออนและขอดอยท่ีจะตองปรับปรุงแกไข

หรือกําจัดออกไป เพื่อใหสายบินนกแอรเกิดการเติบโตอยางตอเนื่อง นั้นก็คือ ทางสายการบินนกแอร 
มี Fix Cost ท่ีตองจายในแตละเดือนท่ีคอนขางสูง โดยเฉพาะคาเชาเคร่ืองบิน คาบํารุงรักษาเคร่ืองบิน
และคาใชจายในการดําเนินงานท่ีสูงมาก จึงสงผลใหทางสายการบินนกแอรไมสามารถท่ีจะลดราคา
ตั๋วโดยสารใหต่ําเทากับสายการบินคูแขงได นอกจากนั้นเร่ืองของประสิทธิภาพในการจัดการภายใน
องคกรท่ีตกต่ําลง เนื่องมาจากขวัญและกําลังใจในการทํางานของพนักงานนกแอรทุกคนท่ีไมเช่ือม่ัน
ในการบริหารงานของทีมบริหารในชุดปจจุบันท่ีมีการตัดสินใจเชิงธุรกิจท่ีลาชาไมทันตอสถานการณ
ตางๆ ในโลกยุคปจจุบัน ซ่ึงก็สงผลออกมาในรูปแบบของผลประกอบการของสายการบินท่ีขาดทุน
ติดตอกันมาเปนระยะเวลายาวนานถึง 4 ป  
 

2.5.3  O-(Opportunity) โอกาส 
แตอยางไรก็ตามสายการบินนกแอร ยังมีปจจัยเอ้ือในการดําเนินธุรกิจจากปจจัยภายนอก

ท่ีเขามาสงเสริมและชวยเหลือใหสายการบินดําเนินตอไปไดนั้นก็คือ นโยบายสงเสริมการทองเท่ียวจาก 
ททท. ท่ีชวยโปรโมทสถานท่ีทองเท่ียวในประเทศไทยใหเปนท่ีรูจักแกนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยเอง
และตางชาติโดยเฉพาะชาวจีนท่ีนิยมหันมาทองเท่ียวในประเทศไทยจึงชวยสรางไดใหแกสายการบิน
และสรางรายไดใหแกประเทศอีกดวย และยิ่งไปกวานั้นการท่ีประเทศไทยไดสูประชาคมอาเซียนทํา
ใหเกิดการเขามาลงทุนในประเทศไทยอยางคึกคักซ่ึงส่ิงนี้จะชวยใหเศรษฐกิจไทยเติบโตและคนใน
ประเทศกลาท่ีจะจับจายใชสอยมากข้ึนซ่ึงจะสงผลดีตอการเติบโตของสายการบินนกแอรดวยเชนกัน 
 

2.5.4  T-(Threat) อุปสรรค 
ปจจัยภายนอกท่ีสงผลกระทบดานลบและขัดขวางการเจริญเติบโตท้ังทางตรงและทางออม

ใหแกสายการบินนกแอร ปจจัยแรกท่ีสงผลทบคือการแขงขันภายในอุตสาหกรรมการบินท่ีสูงมาก
ไมเฉพาะแต Low-Cost Airlines แตในปจจุบัน Premium Airline อยางสายการบิน Bangkok Airways 
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หรือแมแตการบินไทย ก็ปรับตัวในการทําธุรกิจโดยการลดราคาตั๋วโดยสารแตยังคงใหบริการเต็ม
รูปแบบเหมือนเชนเดิมก็เพื่อแยงสวนแบงการตลาดกลับคืนจาก Low-Cost Airline ซ่ึงทําใหสายการบิน 
นกแอรมีคูแขงท่ีเพิ่มมากข้ึนและเสียเปรียบในการแขงขัน ปจจัยท่ีสองคือเร่ืองความนาเช่ือถือของ
สายการบินนกแอรเนื่องจากท่ีประเทศไทยโดนทาง ICAO ปงธงแดงวาไมผานมาตรฐานความปลอดภัย 
การบิน จึงทําสงผลทําใหเม่ือสายการบินนกแอรตองการที่จะไดรับอนุญาตในการเปดเที่ยวบินใหม
จากประเทศปลายทาง เชน ประเทศจีน จะเปนเร่ืองยากและถูกปฏิเสธอยูบอยคร้ังเพราะเปนสายการบิน 
ท่ีกอต้ังและไดใบรับอนุญาตการบินจากกรมการบินพลเร่ือนของประเทศไทยซ่ึงไมผานมาตรฐาน
การบินสากล ดังนั้นจึงสงผลใหสายการบินนกแอรไมสามารถเปดเสนทางบินใหมเพื่อเพิ่มรายไดใหแก 
สายการบิน ปจจัยสุดทายคือ การแยงตัวบุคลากรดานการบิน ซ่ึงเนื่องมาจากการท่ีประเทศไทยของเรา
มีการเปดสายการบินเพิ่มมากข้ึน จึงทําใหแตละสายการบินตองดึงตัวบุคลากรมีคุณภาพเพ่ือไปทํางาน
และสรางรายไดใหแกองคกร ดังนั้นเม่ือสายการบินในมีการดูแลและมีสวัสดิการพนักงานท่ีไมตอบ
โจทย จึงทําใหสายการบินนั้นขาดแคลนพนักงานในการใหบริการอยูเสมอเฉกเชนสายการบินนกแอร 
เปนตน 
 

2.5.5  สรุปผลการวิเคราะห SWOT Analysis ของสายการบินนกแอร 
สายการบินนกแอรยังคงมีจุดแข็งหรือขอดีอีกหลายดานในการประกอบธุรกิจสายการบิน 

ซ่ึงทางสายการบินควรท่ีจะทําการพัฒนาและทําใหผูโดยสายทราบถึงส่ิงท่ีทางสายการมีความแตกตาง
จากสายการบินอ่ืนใหชัดเจน นอกจากนั้นควรลดใชจายๆ Fix Cost ของทางสายการบินเองใหลดลง
และพยายามหารายไดเขาสายการบินโดยทางอ่ืนเพิ่มเติมจากคาต๋ัวโดยสาร เชน คาน้ําหนักกระเปา 
คาของท่ีระลึกของสายการบิน คาประกันการเดินทาง คาอาหารและเคร่ืองดื่มตางๆ ท่ีขายบนเครื่องบิน 
เปนตน และดวยการบริการท่ีเนนความเปนไทยก็จะชวยใหนักทองเท่ียวตางชาติประทับใจในการให 
บริการและกลับมาใชบริการของสายการบินนกแอรอีกคร้ัง นอกจากนั้น ทางสายการบินนกแอรก็ควร
ท่ีจะตระหนักถึงการใหความสําคัญกับพนักงานในองคกรดวยเชนกัน เพราะบุคลากรเหลานี้จะเปน
กุญแจสําคัญท่ีชวยทําใหสายการบินนกแอรดําเนินงานตามส่ิงท่ีผูบริหารไดวางไวและนําพาใหสาย
การบินนกแอรประสบความสําเร็จและเขาสูการแขงขันในอุตสาหกรรมการบินตนทุนตํ่าไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 

2.5.6  สรุปผลการวิเคราะหท้ังหมด 
หลังจากการวิเคราะหปจจัยตางๆ ท่ีสงผลกระทบตออุตสาหกรรมการบินแลวจะเห็นวา 

การวิเคราะหปจจัยภายนอกท้ัง PESTLE และ 5 Force สามารถบอกไดวาปจจัยตางๆ สงผลในเชิงลบ



32 

 

มากกวาเชิงบวก เนื่องจากเปนอุตสาหกรรมท่ีมีการแขงขันสูงและไมใชอุตสาหกรรมท่ีผูกขาดโดยรัฐบาล 
มีการเปดโอกาสใหสายการบินตางชาติเขามาแขงขันในตลาดยกตัวอยางเชน สายการบินไทยแอรเอเชีย 
ซ่ึงมีบริษัทแมอยูท่ีประเทศมาเลเซีย และสายการบินไทยไลออนแอรท่ีมีบริษัทแมอยูท่ีประเทศอินโดนีเซีย 
จึงทําใหสายการบินนกแอรตกท่ีนั่งลําบากเนื่องจากไมสามารถลดราคาต๋ัวโดยสารใหถูกเทาสายการบิน 
คูแขงได เพราะไมไดมีเงินลงทุนในการบริหารงานมากมายเฉกเชนดังสายการบินไทยแอรเอเชีย และ 
สายการบินไทยไลออนแอร แมวาสายการบินนกแอรจะเปนบริษัทลูกท่ีกอตั้งมาจากสายการบินไทย
ก็ตาม  

แตอยางไรก็ตามทางสายการบินนกแอรก็ยังสามารถท่ีจะเขาไปแขงขันในตลาดไดเพราะ 
ก็ยังมีจุดเดนของทางสายการบินท่ีสามารถดึงดูดผูโดยสารใหมาใหบริการได แตก็ตองควบคุมและ
บริหารคาใชจายตางๆ ในองคใหมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด ลดการทํางานท่ีซํ้าซอน และคอยมองหา
โอกาสในการสรางรายไดเสริมใหกับสายการบิน นอกจากนั้นการใหความสําคัญกับบุคลากรในสาย
การบินก็ถือเปนเร่ืองเรงดวนท่ีทางสายการบินตองหันมาใหความสําคัญเพราะส่ิงนี้จะเปนกุญแจสําคัญ 
ในการขับเคล่ือนสายการบินนกแอรใหประสบความสําเร็จและแขงขันกับสายการบินคูแขงอยางมี
ประสิทธิภาพสูงสุด 
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บทที่ 3 

การวิเคราะหสาเหตุของปญหาท่ีเกิดขึ้น 
 
 

ในทุกปญหาท่ีเกิดข้ึนนั้นมีความเปนไปไดสูงท่ีปญหานั้นไมไดเกิดข้ึนมาจากสาเหตุเดียว 
โดยทุกเร่ืองทุกสาเหตุท่ีเกิดข้ึนยอมมาจากปญหารอบขางเสมอ ไมวาจะเปนทางตรงหรือทางออม 
ทุกอยางลวนมีความเกี่ยวเนื่องซ่ึงกันและกัน แตถึงกระนั้นเองคนสวนใหญก็ไมไดมองในเชิงลึกและ
วิเคราะหวาแตละปจจัยท่ีเกิดข้ึนนั้นมีความสัมพันธกันอยางไร 

และเม่ือเราไดทําการวิเคราะหหาสาเหตุและตนตอของปญหาในบทท่ี 2 แลว เราจะเห็น
ถึงปจจัยท่ีตองรีบพัฒนาและแกไขในองคกรหลายๆ จุด เพราะเปนส่ิงท่ีสงผลเชิงลบใหกับองคกรทําให
องคกรไมเจริญเติบโตและมีผลประกอบการที่ขาดทุนอยางมหาศาล ไมเปนไปตามเปาหมายท่ีวางไว
และไมสามารถแขงขันในตลาดไดอยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้นเราจึงควรแกไขปญหาใหตรงจุดกอนท่ี
จะดําเนินงานตอไป ควรมีการปรับเปล่ียนแผนกลยุทธในการดําเนินใหมท้ังหมด เพ่ือใหสอดคลอง
กับความตองการของผูบริโภคในยุคปจจุบันมากข้ึน 

โดยเมื่อพิจารณาจากสภาวการณแขงขันในตลาด จะพบวาปจจัยหลักที่สายการบิน
คูแขงนํามาใชในการแขงขันนั้นคือ การลดราคาต๋ัวโดยสารใหถูกท่ีสุดและไปใหความสําคัญกับการหา
รายไดเสริมจากการใหบริการ เชน คาบริการโหลดสัมภาระใตทองเคร่ืองบิน คาอาหารและเคร่ืองดื่ม
ท่ีจําหนายบนเคร่ือง เปนตน เปนการสรางความจํากัดใหแกผูโดยสาร กลาวคือ เม่ือผูโดยสารสนใจ
และเลือกซ้ือต๋ัวโดยสารในราคาท่ีถูกท่ีสุด ผูโดยสารก็จะไดรับเพียงต๋ัวโดยสารเพียงอยางเดียวเทานั้น 
แตจะไมสามารถโหลดกระเปาสัมภาระใตทองเคร่ืองบินได ซ่ึงตรงนี้เม่ือผูโดยสารตองการโหลด
สัมภาระใตทองเคร่ืองบินผูโดยสารตองจายสวนตางเพิ่มตามกฎท่ีแตละสายการบินกําหนดไว นอกจากนั้น 
เร่ืองอาหารและเคร่ืองดื่มท่ีจําหนายบนเคร่ืองบินของแตละสายการบินก็เปนส่ิงท่ีสามารถชารตราคา
เพ่ิมข้ึนจากราคาปกติไดถึง 3 เทาตัว เพราะถาผูโดยสารมีอาการหิวหรือเหนื่อยลาจากการเดินทางก็
จําเปนท่ีจะตองซ้ืออาหารและเคร่ืองดื่มบนเคร่ืองบินเพื่อบริโภค ส่ิงนี้ก็สืบเนื่องมาจากความจํากัดท่ี
กลาวไปแลวขางตน ดังนั้นความจํากัดท่ีสายการบินสรางข้ึนจึงเปนการสรางรายไดเสริมใหแกทาง
สายบินอีกทางหนึ่งดวย 

แตในทางกลับกันสายการบินนกแอร ไดวางตําแหนงของตัวเองวาเปน Premium Low 
cost Airlines และไดวางกลยุทธในการดําเนินงานท่ีแตกตางไปจากตัวคูแขงคือ ตองการขายประสบการณ
การเดินทางดวยเคร่ืองบินท่ีแตกตางและแปลกใหมไปจากเดิม คือการใหความสําคัญกับการนํา 
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เทคโนโลยีเขามาใช เพ่ือชวยลดระยะเวลาในการดําเนินงานและสรางความสะดวกสะบายใหกับผูโดยสาร
ตั้งแตการเช็คอินผานออนไลนแอพพริเคช่ัน จองท่ีนั่งผานโมบายแอพพริเคช่ันบนมือถือ การใหบริการ
ฟรี WIFI บนเคร่ืองบิน เปนตน ท่ังนี้ท้ังนั้นก็เพื่อตอบโจทยพฤติกรรมของผูบริโภคที่เปล่ียนแปลงไป
ในยุคปจจุบัน 

และมากไปกวานั้นทางสายการบินยังตองการขายความประทับใจแรกพบในการเดินทาง
ใหแกผูโดยสารอีกดวย โดยการส่ือสารผานการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ซ่ึงเราจะ
เห็นผานการโฆษณาของสายการบินนกแอรในแตละช้ิน ท่ีเนนการใหการบริการบนเคร่ืองบินจาก
พนักงานตอนรับท่ีเปนกันเองและสดใสอยูเสมอ และพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินเหลานี้จะคอย
อํานวยความสะดวกและใหบริการอยางท่ีดีเยี่ยมแกผูโดยสารทุกทาน แตอยางไรก็ตาม ถึงแมวาทาง
ฝายบริหารจะวางแผนกลยุทธในการสรางความประทับใจสูงสุดใหแกผูโดยสารโดยผานการใหบริการ
ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน เพื่อสราง Brand Royalty ใหเกิดข้ึนมากท่ีสุดเพื่อรายไดอยางตอเนื่อง
ใหแกองคกรก็ไมสามารถประสบความสําเร็จตามแผนท่ีวางไวได เนื่องมาจากปจจัยที่เราไดทําการ
วิเคราะห SWOT Analysis มากอนนี้ก็คือ การขาดแคลนของบุคลากรในการทําการบิน เนื่องมาจาก
สายการบินท่ีมีมากข้ึน จึงทําใหมีการซ้ือตัวและยื่นขอเสนอที่ดีกวาใหแกพนักงาน พนักงานจึงมีลาออก
กันอยางตอเนื่อง ดังนั้นจึงสงผลใหสายการบินนกแอรท่ีเคยมีพนักงานมากเกินความจําเปนขาดแคลน
พนักงานใหการทําการบิน เพราะไมเคยวางแผนรับมือหรือใหความสําคัญกับเร่ืองกับปญหาดานบุคลากร 
 
 
3.1  จํานวนการลาออกของพนักงานตองรับบนเครื่องบินของสายการบินนกแอร 

นับต้ังแตมีการเกิดข้ึนของสายการบิน Low cost Airlines ในป 2547 ซ่ึงก็จะมีเจาตลาด
สายการบิน Low cost Airlines นั้นก็คือ สายการบินไทยแอรเอเชีย และตามมาดวยสายการบินนกแอร 
มีการแยงสวนแบงการตลาดอยูเพียง 2 สายการบินเทานั้น ทําใหคนท่ีตองการทํางานหรือสนใจดานการบิน 
จะแบงกันอยูเพียง 2 สายการบินนี้เทานั้นและมีปริมาณพนักงานท่ีมากเกินจํานวนท่ีตองการ ทําให
ทางสายการบินสามารถเอาเปรียบพนักงานในเร่ืองตางๆ ได แตในปจจุบันมีสายการบิน Low cost 
Airlines เกิดข้ึนมากมาย จึงทําใหเม่ือพนกังานรูสึกวาถูกเอาเปรียบหรือกดดันจากการทํางานมากเกินไป 
ก็จะลาออกและยายไปอยูอีกสายการบินหนึ่งท่ีมีคาตอบแทนและสวัสดิการท่ีดีกวา 
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ภาพท่ี 3.1 กราฟแสดงจํานวนการลาออกของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของสายการบินนกแอร 
ที่มา: แผนกทรัพยากรบุคคลของสายการบินนกแอร 
 
 
3.2  การวิเคราะหปญหาโดยแผนผังกางปลา (Fish-Bone Diagram) 
 

 
ภาพท่ี 3.2 แสดงโครงสรางและองคประกอบของแผนผังกางปลา (Fish-Bone Diagram) 
ที่มา: http://59130563.blogspot.com/2016/10/blog-post.html 
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3.3  การวิเคราะหปญหาโดยใชแผนผังกางปลาของบริษัทสายการบินนกแอร 
 

 
ภาพท่ี 3.3 แสดงผลการวเิคราะหสาเหตขุองปญหาโดยใชแผนผังกางปลา 
 

จากขอมูลการลาออกของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีไดทํา Exit Interview ไวกับ
ฝายทรัพยากรบุคคลของสายการบินนกแอรเพื่อการแจงเหตุผลในการลาออก เราสามารถนําแผนผัง
กางปลามาชวยวิเคราะหและจัดระบบระเบียบปจจัยหลักและปจจัยรองที่เปนสาเหตุทําใหพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินลาออกในจํานวนท่ีเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ ในแตละป ไดดังนี้ 
 

3.3.1  สาเหตุท่ี 1: ปจจัยในดานเงนิเดือนและสวัสดิการของพนักงาน 
ถาพูดถึงเร่ืองคาตอบแทนในการทํางานทางสายการบินนกแอรถือวาเปนสายการบินท่ี

จายเงินเดือนและคาตอบแทนอ่ืนๆ ต่ํากวาทุกสายการบินโดยเราสามารถดูตารางเปรียบเทียบขอมูล
คาตอบแทนตางๆ ที่สายการบินคูแขงจายใหแกพนักงานเพ่ือเปนขวัญและกําลังใจในการทํางานของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
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ตารางท่ี 3.1 แสดงการเปรียบเทียบเงินเดือนและสวัสดิการตางๆ ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน
ระหวางสายการบินไทยแอรเอเชียและสายการบินนกแอร 

เงินเดือนและคาตอบแทน สายการบินนกแอร สายการบินไทยแอรเอเชีย 
เงินเดือน 12,500 บาท 15,000 บาท 
โบนัส ไมไดรับมา 4 ป ข้ันตํ่าปละ 3 เดือน 
คาเดินทาง ไมไดรับ 500 บาท/วัน 
คาอาหาร 30 บาท/วัน 50 บาท/วัน 
การจายโอที ใหวนัหยุดเพิม่แทนการจายโอที ใหวันหยุดเพิ่มแทนการจายโอที 
คารักษาพยาบาล 10,000 บาท/ป 20,000 บาท/ป 
สวัสดิการชุดยนูิฟอรม 4 ชุด/ป 3 ชุด/ป 
คาเบ้ียขยัน 8,000 บาท/เดอืน 7,000 บาท/เดอืน 
ท่ีมา: ฝายทรัพยากรบุคคลของสายการบินไทยแอรเอเชียและสายการบินนกแอร 
 

จากตารางขางตนเราจะเห็นไดวา เม่ือเฉล่ียรวมในแตละเดือนแลวทางสายการบินคูแขง
อยางสายการบินไทยแอรเอเชีย มีสวัสดิการใหกับพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีนาดึงดูดมากกวา
ทางสายการบินนกแอร ดังนั้นเม่ือพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินไดเขามาเรียนรูงานและเก็บประสบการณ 
จากสายการบินนกแอรไดสักระยะ ก็จะยายไปทํางานใหกับสายการบินไทยแอรเอเชียแทน ซ่ึงทาง
สายการบินนกแอรตองเปนผูรับภาระคาใชจายในการเทรนน่ิงพนักงานตองรับบนเคร่ืองบินนี้อยาง
มหาศาล เพราะการเทรนนิ่งพนักงานแตละคร้ังตองมีการเชา Mock up เคร่ืองบินจากสายการบินไทย
ท่ีมูลคาในการเชาท่ีสูง เพื่อใหไดมาตรฐานการบินตามท่ีกรมการบินพลเรือนกําหนดพนักงานถึงจะ
ไดใบอนุญาตการบินในการทําการในอากาศได แตเม่ือพนักงานตองรับบนเคร่ืองบินทํางานไดประมาณ 
6 เดือน ก็เร่ิมท่ีจะมีการลาออกและยายไปทํางานใหกับสายการบินอ่ืน ทําใหทางสายการบินนกแอร
มีพนักงานตองรับบนเคร่ืองบินท่ีไมเพียงพอ จึงตองทําการเปดรับสมัครพนักงานใหมและตองเขา
ขบวนการเทรนน่ิงใหมอีกคร้ัง ซ่ึงตรงน้ีถือเปนตนทุนท่ีทางสายการบินนกแอรเสียเปลาอยูเสมอ 
 

3.3.2  สาเหตุท่ี 2: ความจํากัดในการเติบโตของสายงานพนักงานตองรับบนเคร่ืองบนิ 
เม่ือพูดถึงอาชีพพนักงานตองรับบนเคร่ืองบิน แนนอนคนสวนใหญก็ตองนึกถึงกลุมคนท่ี

มีหนาตาและบุคลิกภาพท่ีดูดี มีกริยาวาจาท่ีสุภาพ มีทักษะทางดานภาษา แตงตัวสะอาดเรียบรอย เพื่อ
เปนหนาเปนตาใหกับสายการบิน ดังนั้นในการท่ีจะเปนพนักงานตองรับบนเครื่องบินนอกจากจะมี
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การคัดเลือกท่ีเขมงวดแลวจึงตองมีการจํากัดอายุในการทํางาน ก็เพื่อไมใหพนักงานท่ีทําอยูบนเคร่ืองบิน
นั้น ดูมีอายุมากเกินไป เพราะจะสงผลตอภาพลักษณเชิงลบใหกับสายการบิน  

ดังนัน้สายการบินนกแอรจงึจาํกัดอายุการทํางานของพนกังานตอนรับบนเคร่ืองบินดังนี ้
 
ตารางท่ี 3.2 แสดงการกําหนดตําแหนงการทํางานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินและอายุท่ีทาง

สายการบินกําหนดไว 
ตําแหนงของพนักงานตองรับบนเคร่ืองบนิ อายุ 

พนักงานตองรับบนเคร่ืองบิน (Junior) ประสบการณการทํางาน1-3 ป 22-30 ป 
รองหัวหนาพนักงานตองรับบนเคร่ืองบิน (Mentor)หรือ
(Senior)ประสบการณการทํางาน 3-5 ป 

25-35 ป 

หัวหนาพนกังานตองรับบนเคร่ืองบิน (Cabin Leader) ประสบการณ
การทํางาน 3-6 ป 

28-40 ป 

ผูตรวจเช็คการทํางานของพนักงานตองรับบนเคร่ืองบิน (Supervisor) 
ประสบการณการทํางาน 7 ปข้ึนไป 

32-60 ป 

ท่ีมา: แผนกทรัพยากรบุคคลสายการบินนกแอร 
 

จากตารางขางตนจะแสดงใหเห็นถึงระดับตําแหนงและอายุงานท่ีสายการบินไดระบุ
เอาไว แตในทางปฏิบัติพนักงานท่ีทํางานและเติบโตมากับสายการบินนกแอรสวนใหญจะถูกจํากัด
อายุงานใหอยูแคท่ีตําแหนงรองหัวหนาพนักงานตองรับบนเคร่ืองบิน (Mentor) หรือ (Senior Cabin 
Crew) เทานั้น เนื่องจากผูบริหารแผนกพนักงานตองรับบนเคร่ืองบิน (Vice President of Cabin Crew) 
ท่ียายเขามาทํางานกับสายการบินนกแอรนั้นไมใหคาและไมเช่ือม่ันในศักยภาพของพนักงานตองรับ
บนเคร่ืองบินท่ีมีอยู จึงมีการเปดรับสมัครบุคคลภายนอกหรือพนักงานตองรับบนเคร่ืองบินจากสาย
การบินอ่ืนท่ีมีประสบการณการทํางานมากกวา 3 ปหรือท่ีเรียกกันวา Ex-crew เพื่อเขามาเปนหัวหนา
พนักงานตองรับบนเคร่ืองบินและผูท่ีข้ึนมาตรวจเช็คการทํางานของพนักงานตองรับบนเคร่ืองบิน 
(Supervisor) แทนพนักงานตองรับบนเคร่ืองบินท่ีมีอยู  จึงทําใหพนักงานตองรับบนเคร่ืองบินท่ีเติบโต
มากับองคกรหมดกําลังใจในการทํางานเพราะนอกจากสวัสดิการที่นอยกวาสายการบินอ่ืนแลวก็ยังไม
สามารถเติบโตในหนาท่ีการงานไดอีกดวย  

แตถึงกระนั้นเม่ือไดข้ึนตําแหนงไปถึงระดับผูตรวจเช็คการทํางานของพนักงานตองรับ
บนเคร่ืองบิน (Supervisor) ตําแหนงก็จะตันอยูแคนั้น ไมสามารถข้ึนเปน Manager หรือระดับบริหารได 
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เนื่องจากไมมีการเปดรับสมัครฝายบริหารที่ข้ึนมาจากสายปฏิบัติการจึงทําใหไมสามารถยายมาใน
ฝายบริหารองคกรท่ีมี Career Path ท่ีเติบโตมากกวา  
  

3.3.3 สาเหตุท่ี 3: ความสัมพันธในเชิงลบระหวางเพื่อนรวมงานและผูบริหารระดับสูง
ของแผนกตองรับบนเคร่ืองบิน 

จากท่ีกลาวไปขางตนเกี่ยวกับผูบริหารระดับสูงของแผนกตอนรับบนเคร่ืองบินหรือ
(Vice President of Cabin Crew) ท่ียายเขามาทํางานท่ีสายการบินนกแอรได 5 ป ไดเขามาปรับเปล่ียน
ระบบการทํางานภายในแผนก และเปดโอกาสใหพนักงานจากภายนอกหรือ Ex-crew เขามาเปนหัวหนา
และเติบโตในหนาท่ีการงานมากกวาพนักงานเกาท่ีเติบโตมากับองคกร จึงทําใหผูบริหารระดับสูง
ของแผนกตอนรับบนเคร่ืองบินทีมนี้ไมไดรับการตอบรับที่ดีจากพนักงานเกาเทาไหรนัก ดังนั้นจึง
เหมือนมีการสรางกําแพงเกิดข้ึนระหวางกัน เม่ือทางฝายบริหารตองการใหพนักงานทําอะไรส่ิงนั้นก็
จะตอตานไปโดยปริยาย จึงตองเกิดการบังคับจากผูบริหารระดับสูงของแผนกโดยการหักเบ้ียขยัน 
8,000 บาท ถาพนักงานคนนั้นไมใหความรวมมือกับส่ิงท่ีฝายบริหารตองการ และเม่ือพนักงานมีปญหา 
หรือขอสงสัยตางๆ ทางฝายบริหารก็ไมไดมีการรับฟงความคิดเห็นใดๆ จากลูกเรือ    

นอกจากนั้นการเขามาของ Ex-crew ท่ีมาจากสายการบินตางชาติและไดข้ึนมาเปนหัวหนา 
พนักงานตองรับบนเครื่องบินของสายการบินนกแอร ไมไดมีการปรับตัวไปตามวัฒนธรรมองคกร 
จึงทําใหมีปญหากับเพื่อรวมงานท่ีเปนพนักงานเกาและผูโดยสารอยูเสมอ เพราะไมเขาธรรมชาติของ
ผูโดยสารท่ีเปนคนไทยและไมรับฟงความคิดจากเพื่อนรวมงาน เพราะถือวาตนเองมีอํานาจเหนือกวา
ทุกคนในทีมและมีความม่ันใจท่ีมีประสบการณการบินมาจากสายการบิน 5 ดาว จึงทําใหเกิดการแบงแยก
ชนช้ันภายในองคกรเปน 2 ฝง คือฝงพนักงานเกา และฝงพนักงานใหมหรือ Ex-crew  
 

3.3.4 สาเหตุท่ี 4: กฎระเบียบตางๆ ท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูบอยคร้ังและสงผลใหพนักงาน 
กดดันจากการทํางานมากขึ้น 

จากการที่ผูบริหารระดับสูงของแผนกตอนรับบนเคร่ืองบินหรือ (Vice President of 
Cabin Crew) ไดเขามาทําการเปล่ียนแปลงระบบการทํางานมากมายภายในแผนก แตเหมือนวาส่ิงเหลานี้ 
จะสงผลเสียตอพนักงานตองรับบนเคร่ืองบิน ยกตัวอยางเชน กฎระเบียบในการแลกเสก็ต ท่ีมีการกําหนด 
ขอบเขตในการแลกตารางบินท่ียุงยาก กลาวคือ หามลูกเรือแลกตารางบินใหกับลูกเรือคนอ่ืนเกิน 2 วัน 
ตอหนึ่งเดือน และลูกเรือท่ีตองการรับตารางบินจากลูกเรือคนอ่ืนก็หามรับบินเกิน 4 วันตอหนึ่งเดือน 
และมีการใหแลกตารางบินระดับตําแหนงเดียวกันกับของตนเองเทานั้น ส่ิงนี้สงผลกระทบอยางมาก
ตอการดําเนินชีวิตของพนักงานตองรับบนเครื่องบิน จึงสงผลกระทบในข้ันตอไปเปนโดมิโนคือ 
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เมือลูกเรือไมสามารถแลกตารางบินไดตามตองการจึงใหตองลางานในวันนั้น ซ่ึงก็จะกระทบอีกหนึ่ง 
กฎระเบียบคือกฎของการขาด ลา มาสาย หากมีการขาด ลา มาสาย ในเดือนนั้น ลูกเรือก็ถูกหักเบ้ียขยัน 
8,000 บาทในเดือนนั้นทันที และจะบันทึกในการประเมินประจําปวามีการขาด ลา มาสาย มากกวา
กฎที่สายการบินกําหนดหรือไม ซ่ึงจะมีผลตอการเซ็นตอสัญญาในทุกๆ 3 ป แตในทางกลับกันเม่ือ
ลูกเรือหลายรายไมไดรับเบ้ียขยันในเดือนนั้นๆ ทางแผนกก็จะมีการรวมรวบวาเปนจํานวนเงินเทาใด 
และนําเสนอตอท่ีประชุมวาแผนกของเราไดชวยลดCost ใหกับทางบริษัทโดยการหักคาเบ้ียขยันจาก
พนักงาน 

นอกจากนั้นทางแผนกยังไดออกกฎการขอวันลาพักรอนท่ีเปล่ียนไปจากเดิม กลาวคือ 
แตกอนลูกเรือสามารถทําการของวันลาพักรอนไดอยางนอย 3 เดือนลวงหนา แตในปจจุบันลูกเรือ
จะตองทําการขอวันลาพักรอนท่ีตองการในระบบลวงหนาอยางนอย 1 ป ซ่ึงจะมีการเปดใหขอวันลา
พักรอนลวงหนาในทุกเดือนธันวาคมในแตละป จะมีใหใสวันที่ตองการลาพักรอน 15 ลําดับ ซ่ึงไมมี
การการันตีวาจะไดวันลาพักรอนตามท่ีขอไปหรือไม ซ่ึงถาไมไดตามวันท่ีขอไปทางแผนกสามารถท่ี
จะจัดใสวันหยุดมาใหในวันใดก็ไดแมวาจะไมใชวันท่ีลูกเรือรองขอไปในระบบก็ตาม 

ส่ิงนี้ก็เปนอีกสาเหตุหลักท่ีทําใหพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินเกิดความรูสึกถูกเอาเปรียบ 
จากบริษัทและหมดกําลังใจในการทํางานอยางมาก เพราะแมแตบุคคลท่ีเปนผูบริหารระดับสูงของ
แผนกตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีเปนคนดูแลลูกเรือท้ังหมดไมไดการออกมาปกปองผลประโยชนท่ีผูใต 
บังคับบัญชาควรจะไดแตกลับกลายเปนมารังแกผูใตบังคับบัญชาเสียเองเพื่อปกปองผลประโยชน
ใหแกบริษัท 
 

3.3.5  สาเหตุท่ี 5: สาเหตุดานสุขภาพของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบนิ 
เนื่องจากพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีเวลาการทํางานท่ีตางจากการทํางานท่ัวไป ซ่ึง

สวนใหญจะเปนการทํางานในเวลากลางคืนและพักผอนในเวลากลางวัน จึงทําใหนาฬิกาชีวิตของคน
รวนได และส่ิงนี้จะยิ่งสงผลมากแกพนักงานท่ีเปนคนนอนหลับยากจึงตองหันไปพึงยานอนหลับซ่ึง
จะสงผลเสียตอรายกาย ดังนั้นเม่ือคนเขามาทํางานแลวรูสึกวารายกายไมสามารถทนไดเพราะตองใช
ชีวิตไมเปนเวลาก็จะลาออกจากงานนี้ไป  

มากไปกวานั้นดวยเนื้องานท่ีหนัก ตองใชรายกายในการทํางานตลอดเวลาเพ่ือใหบริการ
แกผูโดยสาร ไมวาจะเปนการใหบริการอาหารและเครื่องดื่ม การเก็บขยะ การลางหองน้ํา การให
ความชวยเหลือผูโดยสารในการยกเก็บสัมภาระในที่เก็บของเหนือศีรษะ และเม่ือผูโดยสารลงจาก
เคร่ืองบินแลวตองทําความสะอาดเคร่ืองบินโดยการเก็บขยะตามท่ีนั่งผูโดยสารอีกคร้ัง เก็บสาย
รัดเข็มขัดใหเปนระเบียบ เพื่อรับผูโดยสารชุดใหมไปยังจุดหมายอีกคร้ัง พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
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ของสายการบินนกแอรตองทํากระบวนการทํางานนี้ถึง 4 รอบตอวันภายในเวลาท่ีจํากัดเพ่ือไมให
เคร่ืองบินดีเลย ดังนั้นลูกเรือจึงตองใชรางกายหนักมากในแตละวัน และส่ิงท่ีตามมาคือปญหาดานสุขภาพ 
เร้ือรังคือมีอาการปวดขาจากการเดินเยอะ และอาการปวดหลังจากการชวยผูโดยสารยกสัมภาระเก็บ
บนชองเก็บของเหนือศีรษะ ซ่ึงคารักษาพยาบาลท่ีทางบริษัทใหก็เพียงพอตอการรักษา  

เม่ือมีการทํางานหนักและมีเวลาทํางานท่ีไมเหมือนใคร จึงทําใหพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินรับประทานอาหารที่ไมมีประโยชนอยูบอยคร้ัง เชน อาหารแชแข็ง อาหารสําเร็จรูป อาหาร
Fast food เพราะสะดวกและรวดเร็ว เม่ือรับประทานมากข้ึนก็สงผลใหมีน้ําหนักตัวท่ีเพิ่มมากข้ึน แต
อยางไรก็ตามพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินตองมีการควบคุมน้ําหนักไมใหเกิน BMI ของทางสายการบิน 
เม่ือพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินคนไหนท่ีมีน้ําหนักตัวเกินกําหนดก็จะถูกลงโทษโดยการตัดตารางบิน 
ใหมาทํางานภาคพื้นแทนจนกวาจะลดน้ําหนักใหไดตามท่ีสายการบินกําหนด พนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินเกิดความกดดันในตนเองเปนอยางมากเพราะนอกจากจะตองทํางานหนักแลวยังตองคอย
ดูแลรูปรางใหดูดีอยูเสมอเพ่ือเปนเสมือนหนาตาใหกับสายการบิน  

และดวยปจจัยท่ีกลาวมาท้ังหมดนี้ทําใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเกิดความเกิด
ความรูสึกอึดอัดและกดดันในกฎระเบียบท่ีถูกเอาเปรียบจากทางบริษัท มากไปกวานั้นการหมดกําลังใจ
ในการทํางานเน่ืองจากท่ีบริษัทไมใหคุณคาของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินจึงสงผลลัพธใหเกิด
การลาออกของพนักงานท่ีเพิ่มสูงข้ึนตอเนื่องในทุกๆ ปอยางมีนัยสําคัญ และส่ิงนี้สงผลใหเกิดการ
ขาดแคลนพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินในการปฏิบัติงานในแตละวัน ซ่ึงทายท่ีสุดทายแลวผลเสีย
ท้ังหมดก็จะตกมาอยูท่ีสายการบินนั้นเอง 
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บทที่ 4 

การกําหนดกลยุทธ และการแกไขปญหา 
 
 

จากการวิเคราะหหาสาเหตุในบทท่ี 3 ทําใหทราบวาปญหาท่ีสายการบินนกแอรกําลัง
เผชิญอยูนั้นมีสาเหตุหลักๆ มาจากเร่ือง การลาออกของพนักงานตองรับบนเคร่ืองบินท่ีมีจํานวนมาก
เสียจนเขาสภาวะขาดแคลนพนักงานตองรับบนเครื่องบินท่ีจะสามารถปฏิบัติหนาท่ีในแตละวันได 
ดังนั้นทางสายการบินนกแอรควรใหความสําคัญและแกไขปญหานี้อยางเรงดวนและควรมีการวาง
กลยุทธในการดําเนินงานของแตละระดับใหชัดเจน เพราะการวางกลยุทธนอกจากจะเปนการส่ือสาร
กับพนักงานในองคกรในมีการดําเนินงานไปในทิศทางเดียวกันแลวยังเปนการสรางขอไดเปรียบให
ทางสายการบินในการแขงในอุตสาหกรรมสายการบินตนทุนตํ่าไดอยางมีประสิทธิภาพอีกดวย 

การกําหนดกลยุทธสามารถแบงได 3 ระดับดวยกัน คือ  กลยุทธระดับองคกร (Corporate 
Level Strategy) กลยุทธระดับธุรกจิ (Business Level Strategy) และกลยุทธระดับปฏิบัติการ (Functional 
Level Strategy) 
 

 
ภาพท่ี 4.1 แสดงระดับกลยุทธของภาพรวมองคกร ระดับองคกร ระดับธุรกิจและระดับปฏิบัติการ 
ท่ีมา: เอกสารการเรียนการสอนวิชา Corporate Advantage and Strategy 
 

กลยุทธระดับองคกร 
(Corporate Level Strategy)

กลยุทธระดับธุรกิจ 
(Business Level Strategy) 

 กลยุทธระดับปฏิบัติการ (Functional Level Strategy) 
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4.1  กลยุทธระดับองคกร (Corporate Level Strategy) 
เปนการคิด วางแผน และตัดสินใจในการกําหนดทิศทางรูปแบบการดําเนินงานในอนาคต

ของบริษัท เพื่อความอยูรอดและสรางความไดเปรียบในการแขงขัน เพื่อสรางความเจริญเติบโตใหแก 
บริษัทดังท่ีไดวางเปาหมายไว โดยองคกรตองรูสถานการณของตนเองวาควรตองดําเนินการอยางไร 
และเลือกกลยุทธที่นํามาใชกับองคกรใหไดอยางเหมาะสมท่ีสุด โดยกลยุทธระดับองคกรสามารถแยก
ไดเปน 3 ประเภท ดังนี้ 

 
4.1.1  กลยุทธมุงเนนการเจริญเติบโต (Growth Strategy) 
องคกรสวนใหญจะใชกลยุทธนี้ในการมุงเนนการขยายตลาด เพิ่มยอดขายและสรางรายได

ที่มากข้ึนหรือตองการสวนแบงการตลาดในอุตสาหกรรมนั้นๆเพิ่มมากขึ้น โดยใชทรัพยากรที่อยูของ
องคกรใหคุมคามากท่ีสุด ทั้งนี้ทั้งนั้นองคกรท่ีจะใชกลยุทธมุงเนนการเจริญเติบโตน้ัน องคกรตองมี
ความเขมแข็งจากสภาพการเงินและกระบวนการดําเนินงานภายในท่ีสูงและม่ันคง ถึงจะเหมาะกับ
การนํากลยุทธนี้มาใชกับองคกร โดยกลยุทธการเติบโตสามารถแบงออกไดดังนี้  

4.1.1.1 กลยุทธการเตบิโตแบบเขมขน 
กลยุทธการเติบโตแบบเขมขนนี้จะมอง 2 ส่ิงควบคูกันเสมอคือ ผลิตภัณฑ 

(Product) และตลาด (Market) ซ่ึงจะประกอบดวยกัน 4 กลยุทธคือ กลยุทธการเจาะตลาด (Market 
Penetration Strategy) กลยุทธการพัฒนาตลาด (Market Development Strategy) กลยุทธการพัฒนา
ผลิตภัณฑ (Product Development Strategy) และกลยุทธการเติบโตดวยธุรกิจใหม (Diversification 
Strategy) 
 

 
ภาพท่ี 4.2 แสดงกลยุทธมุงเนนการเจริญเติบโตดวย Ansoff’s Growth Matrix โดยแสดงปจจัยความ 

สัมพันธทางตลาดและปจจัยทางผลิตภัณฑ 
ที่มา: เอกสารประกอบเรียนวิชา Marketing 
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 กลยุทธการเจาะตลาด (Market Penetration Strategy) กลาวคือการเพ่ิม
ยอดขายโดยการเติบโตจากผลิตภัณฑเดิมในตลาดเดิม ทําไดโดยการใช กลยุทธผลัก (Push Strategy) 
เชน การทําโฆษณา ประชาสัมพันธ ส่ือสารการตลาด เพื่อใหสินคาเปนท่ีรูจักและเขามาใชการบริการ
มากยิ่งข้ึน 

 กลยุทธการพัฒนาตลาด (Market Development Strategy) เปนการเพิ่ม
ยอดขายจากผลิตภัณฑเดิมในตลาดใหม ทําไดจากการขยายฐานกลุมลูกคาใหม เชน จากแตกอนเคย
ขายสินคาใหแตกับผูบริโภค ก็หันไปขายใหกลุมธุรกิจหรือหนวยงานภาครัฐดวย รวมไปถึงการขยาย
จุดขายไปยังภูมิศาสตรใหมๆ เชนเคยขายแคในกรุงเทพก็ขยายไปยังตางจังหวัด หรือขยาดตลาดไปยัง
ตางประเทศ 

 กลยุทธการพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development Strategy) เปน
การเพิ่มยอดขายจากการทําผลิตภัณฑใหมในตลาดเดิมยกตัวอยางเชน การออกแบบผลิตภัณฑใหม 
กลาวคือ รถยนตออกรุนใหมๆ มาเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาในยุคปจจุบันคือสามารถส่ังงาน 
ดวยดวยเสียง ประหยัดน้ํามัน หรือรถที่ทํางานดวยระบบไฟฟาเปนตน การออกกลุมผลิตภัณฑใหม เชน 
แตกอนอาจจะขายสินคาดานรองเทาและขยายไปทําสินคาดานเส้ือผาเพิ่มเติม หรือการปรับเปล่ียน
Packagingใหม เชน การออกแบบPackagingใหมีหลากหลายขนาด เชน เล็ก กลาง ใหญ เปนตน ท้ังนี้
ก็เพื่อตองการใหยอดขายเติบโตอยางตอเนื่องนั้นเอง 

 กลยุทธการเติบโตดวยธุรกิจใหม (Diversification Strategy) เปนการเพิ่ม
ยอดขายจากการทําผลิตภัณฑใหมในตลาดใหม ซ่ึงออกไดเปน 2 แบบคือ อยางแรกเปนการเติบโตจาก
ธุรกิจใหมท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจเดิม (Concentric Diversification) เชนบริษัทหนึ่งท่ีขายรองเทาแตะอยู
และก็หันมาขายรองกีฬาและถุงเทาดวย เปนตน และอยางท่ีสองเปนการเติบโตจากธุรกิจใหมท่ีไม
เกี่ยวของกับธุรกิจเดิม(Conglomerate Diversification) เชน บริษัทท่ีทํายาสีฟนหันไปทําธุรกิจรังนก
สกัดเย็น เปนตน  

ท้ัง 4 กลยุทธท่ีกลาวขางตน ลวนเปนกลยุทธท่ีสําคัญในการผลักดันใหยอดขาย 
เพิ่มข้ึนและแนนอนวาเม่ือยอดขายเพิ่มข้ึนกําไรก็ควรจะตองเพิ่มข้ึนตามดวยเสมอ นอกจากกลยุทธ
ท้ัง 4 ท่ีกลาวไปแลวยังมีกลยุทธการเจริญเติบโตเพิ่มเติมอีก 2 กลยุทธดวยกัน คือ Vertical Integration 
Strategy (กลยุทธการรวมกันในแนวดิ่ง)และ Horizontal Integration Strategy (กลยุทธการรวมกันใน
แนวราบ) 

4.1.1.2 Vertical Integration Strategy (กลยุทธการรวมกันในแนวดิ่ง) 
แบงเปน Backward Integration (การรวมแบบยอนกลับ) เชน บริษัทเปดรานขายลูกช้ินอยู ซ้ือของมา
จากโรงงานลูกช้ิน บริษัทอยากเติบโตจึงเขาไปซ้ือกิจการ ซ้ือหุน หรือเซ็นสัญญารวมกับโรงงาน เพื่อ



45 

ธุรกิจจะไดเติบโตจากการมีโรงงาน เปนตน และ Forward Integration (การรวมแบบไปขางหนา) จาก
ตัวอยางเดิม บริษัทเปนโรงงานลูกช้ิน ก็เติบโตไดจากการมีรานขายลูกช้ินเปนของตัวเองเชนกัน 

4.1.1.3 Horizontal Integration Strategy (กลยุทธการรวมกันในแนวราบ) 
เปนการจับมือกันกับคูแขง เพื่อจะใหธุรกิจเติบโตไปพรอมๆ กัน อยางประเทศตะวันออกกลางที่จับ
มือกันต้ังราคาและขายนํ้ามัน เปนตน 

 
4.1.2  กลยุทธการรักษาเสถียรภาพ (Stabilizing Strategy) 
เปนกลยุทธท่ีมีลักษณะคงท่ี ไมมีการเปล่ียนแปลงท่ีสําคัญใดๆ เปนลักษณะอนุรักษนิยม 

ใชสําหรับกรณีท่ีมีแนวโนนวาในอนาคตจะไมมีการเปล่ียนแปลงมากนักหรือใชในกรณีท่ีเศรษฐกิจซบเซา 
กลยุทธการรักษาเสถียรภาพแบงออกเปน 3 กลยุทธไดดังนี้ 

4.1.2.1 กลยุทธการยับยั้งหรือการดําเนินงานอยางระมัดระวัง (Pause or 
Process with Caution Strategy) เปนกลยุทธท่ีใชหลังจากองคกรใชกลยุทธในการเติบโตโดยการเพิ่ม
หนวยธุรกิจทําใหองคกรอาจขาดทรัพยากรหรือเกิดการเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอมท่ีมีผลกระทบตอ
การดําเนินงานขององคกร 

4.1.2.2 กลยุทธการไมเปล่ียนแปลง (No Change Strategy) เปนการดําเนินการ 
ตามกลยุทธเดิม เนื่องจากกลยุทธเดิมท่ีวางไวประสบความสําเร็จอยาดีเยี่ยมและสภาพแวดลอมขององคกร 
ไมเปล่ียนแปลง 

4.1.2.3 กลยุทธการทํากําไร (Profit Strategy) เปนกลยุทธท่ีองคกรพยายาม 
ลดคาใชจายตางๆ เพื่อท่ีจะใหกําไรขององคกรสูงข้ึน เงินปนผลของผูถือถือหุนสูงข้ึนในระยะส้ันแต
การเติบโตในระยะยาวหยุดชะงัก 

 
4.1.3  กลยุทธการถอนตัวหรือกลยุทธการตัดทอน (Retrenchment Strategy) 
เปนกลยุทธการปองกันตัวท่ีผูบริหารตองการลดการดําเนินงานขององคกรลงเม่ือองคกร

อยูภายใตความยุงยากทางดานการเงิน มีการคุกคามจากคูแขง หรือมีการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอม
ขององคกรอยางรุนแรง สําหรับกลยุทธการตัดทอนนี้ผูบริหารสามารถเลือกวิธีการดําเนินงานได
หลายรูปแบบ ดังนี้ 

4.1.3.1 กลยุทธการฟนฟู (Turnaround) ผูบริหารตองใชกลยุทธนี้เพ่ือพลิก 
สถานการณท่ีเลวรายและกลับมาทํากําไรใหม โดยกลยุทธนี้กลาวคือผูบริหารอาจจะมีการลดเงินเดือน
และสวัสดิการของผูปฏิบัติงานลง หรือยกเลิกผลิตภัณฑหรือบริการบางอยางท่ีไมจําเปนและพยายาม
เพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคา ตลอดจนการปรับราคาเพ่ือทํากําไรใหกับองคกร 
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4.1.3.2 กลยุทธการเก็บเกี่ยว (Harvest) เปนกลยุทธท่ีนํามาใชเม่ือองคกร
อยูในสภาวะท่ีตกตํ่า โดยผูบริหารจะใชนโยบายการลงทุนนอยและพยายามใหมีเงินสดจากการดําเนินงาน
ใหมากท่ีสุดโดยมีแผนเพื่อขายกิจการหรือเลิกกิจการในระยะยาว ในกลยุทธนี่ผูบริหารอาจมีการเพ่ิม
ราคาเพ่ือใหมีกําไรสูงข้ึนท่ีสุดในขณะเดยีวกันจะมีลดตนทุนในดานการโฆษณาและตนทุนทางการตลาด 
อยางอ่ืนๆ เปนตน 

4.1.3.3 กลยุทธการไมลงทุน (Divestiture) ผูบริหารจะไมลงทุนในหนวย 
ธุรกิจท่ีไมสอดคลองกับการดําเนินงานขององคกรหรือเปนหนวยธุรกิจท่ีไมมีผลตอการบรรลุเปาหมาย 
ขององคกรในระยะยาว 

4.1.3.4 กลยุทธการลมเลิก (Liquidation) กรณีที่องคกรมีปญหาภาวะ
ทางดานฐานะการเงินอยางรุนแรงหรืออนาคตขององคกรท่ีไมสามารถไปตอได การลมเลิกองคกรถือเปน 
กลยุทธท่ีสําคัญประการหนึ่งเลยทีเดียว 

 
4.1.4  กลยุทธการผสมผสาน (Mix or Combination Strategy) 
เปนกลยุทธท่ีถูกนํามาใชมากท่ีสุด ซ่ึงเปนการนําวิธีการหลากหลายแนวทางมาประยุกตใช

รวมกันในการดําเนินธุรกิจเพื่อสงผลใหองคกรบรรลุผลสําเร็จ แตกอนท่ีผูบริหารจะนํากลยุทธการ
ผสมผสานมาใชในองคกรจะตองพิจารณาสภาพแวดลอมทางธุรกิจรวมดวย ยกตัวอยางการใชกลยุทธ 
แบบผสมผสาน เชน การนํากลยุทธการเจริญเติบโตรวมดวยกับกลยุทธการถดถอย  

4.1.4.1 การทํา Sub-Contracting เปนการขยายกิจการโดยไมตองดําเนินการ 
เองเพียงแตใหผูรับเหมารายอ่ืนหรือผูรวมสัญญาเขาไปดําเนินการแทนในกิจการท่ีองคกรดําเนินการ
อยูแตตองการขยายโดยมีบุคคลอ่ืนเขามารวมดวย โดยการทําสัญญาโดยลักษณะมีสัญญายอย 

4.1.4.2 การทํา Cross-licensing เปนการใหสิทธิ์รวมกันโดยเปนการขอ 
License รวมกันซ่ึงเปนการลดคาใชจายและเปนการขยายกจิการโดยอาศัยผูเขามารวมโดยเฉพาะใน
การผลิตท่ีตองอาศัยเทคโนโลยีข้ันสูง 

4.1.4.3 การทํา Consortium เปนการทํากิจการท่ีสามารถลดความเส่ียงใน
การดําเนินงานได โดยรูปแบบท่ีพบในปจจุบันคือ สถาบันทางการเงินปลอยกูใหกับลูกคารายใดรายหน่ึง
ท่ีตองการเงินจํานวนมาก สถาบันการเงินอาจไมดําเนินงานเพียงลําพังแตจะเชิญชวนสถาบันการเงิน
อ่ืนเขามารวมปลอยกูดวย 

4.1.4.4 การทํา Join-venture เปนการขยายกิจการ โดยดึงผูรวมทุนเขามา 
รวมทุนในลักษณะตางๆ เชน กลยุทธใยแมงมุม(Spider Web Strategy) การรวมทุนของธุรกิจขนาดเล็ก 
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จํานวนมากเพื่อตอสูกับธุรกิจขนาดใหญ หรือกลยุทธรวมกนัตอนแรกแยกตอนหลัง (Go Together-Split 
Strategy) เปนการรวมทุนในตอนแรกเม่ือธุรกิจดํารงอยูไดก็แยกกัน เปนตน 
 

 
ภาพท่ี 4.3 แสดงการสรุปกลยุทธระดับองคกร 
ที่มา: http://www.stou.ac.th/Schools/Shs/upload/หนวยท่ี2ชุดวิชา%2058708.pdf 
 

จากการวิเคราะหสภาพแวดลอมของสายการบินนกแอรทั้งปจจัยภายนอก ปจจัยภายใน
และจากการวิเคราะห SWOT ขององคกรนั้นสะทอนใหเห็นวา สายการบินนกแอรมีความเสียเปรียบ
ในการแขงขันในอุตสาหกรรมสายการบินตนทุนต่ําอยูมาก เพราะยังมีจุดออนในองคกรท่ีตองกําจัดและ
พัฒนาใหดีข้ึนอีกหลายจุดประกอบกับผลประกอบการที่ติดลบ กลาวคือมีผลประกอบการท่ีขาดทุน 
แตทั้งนี้ทั้งนั้นสายการบินนกแอรก็ยังมีจุดแข็งท่ีสามารถนําไปพัฒนาเพื่อเพิ่มValue added ใหกับทาง
สายการบินได  

ดังนั้นกลยุทธระดับองคกรที่ทางสายการบินนกแอรควรใชในเวลานี้คือกลยุทธการถอนตัว
หรือกลยุทธการตัดทอน (Retrenchment Strategy) เพื่อลดการบาดเจ็บขององคกรกอนเปนส่ิงแรก 
เนื่องจากทางสายการบินนกแอรไดเกิดภาวะขาดทุนติดตอกันมาแลว 4 ป เพื่อพลิกสถานการณของ
สายการบินใหกลับมาทํากําไรไดอีกคร้ัง และเม่ือสายการบินนกแอรเร่ิมกลับมาต้ังตัวไดแลวคอยเริ่ม
ใชกลยุทธในการรักษาเสถียรภาพในองคกร (Stabilizing Strategy) กลาวคือตองมีการดําเนินงานอยาง 
ระมัดระวัง ไมลงทุนไปโดยไมโดยไมจุดหมายอยางท่ีผานมาและพยามยามลดตนทุนการดําเนินงาน
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ใหไดอยางตอเนื่องเพื่อสรางกําไรสูงสุดใหแกสายการบิน หลังจากนั้นเมื่อสายการบินมีเสถียรภาพท่ีดี
ในการเติบโต มีการดําเนินงานอยางเปนระบบ มีฐานะทางการเงินท่ีมั่นคงแลว คอยเร่ิมใชกลยุทธมุงเนน
การเจริญเติบโต (Growth Strategy) เพื่อทําการขยายธุรกิจและขยายตลาด โดยการออกผลิตภัณฑหรือ
บริการรูปแบบใหมๆ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา ทั้งนี้ทั้งนั้นก็เพื่อสรางความม่ันคงและ
ความแข็งแกรงใหแกสายการบิน 

 
 

4.2  กลยุทธระดับธุรกิจ (Business Level Strategy) 
เปนกลยุทธที่มีความสําคัญไมแพกลยุทธระดับองคกร เนื่องจากกลยุทธระดับธุรกิจเปน

กลยุทธที่สรางความไดเปรียบเหนือคูแขงและการดํารงอยูไดขององคกรอยางยั่งยืน เพื่อใหองคกร
สามารถบรรลุผลไดตามเปาหมายท่ีวางไวการกําหนดกลยุทธระดับธุรกิจจึงเปนส่ิงที่ตองวางแผนอยาง 
รอบคอบ เราควรตระหนักวาเรามีความสามารถอะไร เกงอะไร และมีทรัพยากรภายในองคกรอะไรบาง 
ที่สามารถนําสรางมูลคาและเพิ่มคุณคาใหแกองคกร 

กลยุทธระดับธุรกิจไดมีการศึกษาคร้ังแรกโดย Micheal E. porter โดยเสนอแนวคิดวา
การดําเนินงานขององคกรจะมีดังนี้ การเปนผูนําดานตนทุน การสรางความแตกตาง การมุงเนนการ
ตอบสนองของตลาดเฉพาะสวน และการสรางความแตกตางสําหรับตลาดเฉพาะกลุม 
 

 
ภาพท่ี 4.4 แสดงกลยุทธในการสรางความไดเปรียบในการแขงขันขององคกร 
ที่มา https://www.tutor2u.net/business/reference/competitive-advantage 
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4.2.1  กลยุทธการเปนผูนาํดานตนทุน (Cost Leadership Strategy) 
เปนกลยุทธขององคกรท่ีมีเปาหมายกวางโดยการสรางประสิทธิภาพในการดําเนินงาน

ในขณะเดียวกันก็มุงเนนการเสนอขายสินคาและบริการดวยตนทุนท่ีต่ํากวาคูแขง ทําใหองคกรมีกําไร 
ท่ีสูงข้ึนและสามารถอยูรอดไดแมสภาวะท่ีมีการแขงขันอยางรุนแรงในอุตสาหกรรม กลยุทธนี้จะเปน 
กลยุทธท่ีหลีกเล่ียงการดําเนินงานของธุรกิจท่ีจะกอใหเกิดตนทุนการผลิตท่ีสูงข้ึน เชน การพัฒนาและ 
การวิจัย การสงเสริมการขายท่ีส้ินเปลือง และการโฆษณา เปนตน 
 

4.2.2  กลยุทธการสรางความแตกตางของผลิตภณัฑ (Differentiation Strategy)  
เปนกลยุทธท่ีเสนอผลิตภัณฑท่ีเสนอส่ิงท่ีดีกวาใหกบัผูบริโภค โดยการสรางความแตกตาง 

ของผลิตภัณฑของตนเองใหมีลักษณะท่ีโดดเดนแตกตางจากองคกรอ่ืน สําหรับความแตกตางในเชิง
การแขงขันมีประเด็นสําคัญท่ีผูบริหารตองคํานึงถึง ไดแก การสรางความแตกตางในการออกแบบ
ผลิตภัณฑ ดานการอํานวยความสะดวก คุณภาพและบริการ ดานภาพลักษณ ชื่อเสียงขององคกร 
ดานนวัตกรรมและเทคโนโลยีดานการผลิต เปนตน ความแตกตางเหลานี้แมวาอาจจะทําใหสินคาและ 
บริการมีตนทุนราคาสูงกวาคูแขงแตก็ยังสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได เนื่องจากลูกคา
เช่ือม่ันในคุณภาพหรือคุณคาของสินคาท่ีไดรับกลับไปนั้นเอง 
 

4.2.3  กลยุทธมุงเนนการตอบสนองตลาดเฉพาะสวน (Focus Strategy)  
แบงออกเปน 2 กลยุทธดวยกันคือ กลยุทธตนทุนตํ่าเฉพาะกลุม (Cost Focus strategy)

และกลยุทธสรางความแตกตางเฉพาะกลุม (Differentiation Focus Strategy) ท้ัง 2 กลยุทธนี้เปนกลยุทธ 
ท่ีเนนการเจาะตลาดกับลูกคาเฉพาะหรือผูรับบริการในบางกลุมท่ีตองการความพิเศษ (Niche Market) 
องคกรตองมีความสามารถในการออกแบบสินคาและบริการใหเหมาะสมกับตลาดเปาหมายที่เลือก
เพื่อสรางความพึงพอใจในตลาดนั้นใหมากกวาคูแขงและควรมุงเนนไปที่ตลาดเดียวเทานั้น 

4.2.3.1 กลยุทธตนทุนตํ่าเฉพาะกลุม (Cost Focus) เปนกลยุทธท่ีมุงเนน
การสรางตนทุนท่ีต่ํากวา โดยเนนการกําหนดราคาที่ต่ํากวาตลาด สวนใหญกลยุทธนี้จะใชกับตลาด
เฉพาะกลุม เชน ธุรกิจโรงแรมB2 เปนโรงแรมราคาประหยัดแตมีคุณภาพดี เปนตน 

4.2.3.2 กลยุทธสรางความแตกตางเฉพาะกลุม (Differentiation Focus 
Strategy) เปนกลยุทธในการสรางความแตกตางจากคูแขง เชน เร่ืองคุณภาพท่ีดีกวา ราคาท่ีสูงกวา 
แตเนนตลาดเฉพาะกลุมกลาวคือ เปนตลาดที่ผูบริโภคมีความตองการเฉพาะเจาะจงและมีจํานวนนอย 
ยกตัวอยางเชน สินคาแบรนดเนม  
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อยางไรก็ตามกลยุทธท้ัง 2 แบบนี้ไมเหมาะกับองคกรท่ีมีประสบการณในการดําเนินงาน 
นอย หรือมีเงินทุนตํ่าและเปนองคกรขนาดเล็ก 

แมวาสายการบินนกแอรจะไดช่ือวาเปนสายการบินตนทุนต่ํา แตทางสายการบินนกแอร 
เองก็ไมสามารถลดทุนใหต่ําไดเทากับสายการบินคูแขง ดังนั้นกลยุทธระดับธุรกิจที่สายการบินนกแอร
เหมาะสมที่จะใชนั้น คือ กลยุทธการสรางความแตกตางของผลิตภัณฑ (Differentiation Strategy) 
โดยจากการวิเคราะห SWOT จะพบวาทางสายนกแอรยังมีจุดเดนอีกหลายดานท่ีพรอมจะพัฒนาตอ
ยอดความสามารถไดอยางตอเนื่องในอนาคต เชน การใหความสําคัญกับเทคโนโลยีในการใหบริการ
ผูโดยสารโดยการขยายการติดต้ัง Wifi-Onboard บนเคร่ืองบินของสายการบินนกแอรใหครบทุกลํา 
(ปจจุบันมีเพียง 3 ลํา) และนอกจากน้ันยังพยายามขยายเสนทางการบินใหครอบคลุมท้ังเอเชีย โดย
การเขารวมเปนพันธมิตรและสมาชิกใน Value alliance ในการรวมมือกันในการทํา Code Share กับ
สายการบินตนทุนตํ่าในเอเชียเพื่อขยายเสนทางใหครบคลุมโดยการจองตั๋วเพียงแคคร้ังเดียวเพื่อเปน
การอํานวยความสะดวกสบายใหกับผูโดยสาร 
  
 
4.3  กลยุทธระดับปฏิบัติการ (Functional Level Strategy)  

กลยุทธระดับปฏิบัติการเปนกลยุทธท่ีใชในการกําหนกวิธีการในการสนับสนุนกลยุทธ
ระดับธุรกิจ โดยเปนกลยุทธท่ีเกี่ยวของกับหนวยงานยอยๆ ภายในองคกร โดยมุงเนนการใชทรัพยากร 
ขององคกรใหเกิดประโยชนสูงสุดในทุกกิจกรรมการดําเนินงานของหนอยงานตางๆ โดยตองกอใหเกิด 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด อาจกลาวไดวาการกําหนดกลยุทธระดับนี้เปนการกําหนดกลยุทธ 
ระดับฝายงาน หรือหนวยงาน เชน การตลาด การเงิน การวิจัยและพัฒนา การบริหารทรัพยากรมนุษย 
เปนตน ซ่ึงแตละฝายตองมีความสัมพันธกันเนื่องจากตางเปนองคประกอบของกระบวนการสรางคุณคา 
ใหแกธุรกิจ 
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ภาพท่ี 4.5 แสดงแผนผังกลยุทธระดับปฏิบัติการ (Functional Level Strategy) 
ที่มา: http://www.geocities.ws/shaw4545/mk/kerinmarketing2.htm 
  

กลยุทธระดับปฏิบัติการจะถูกกําหนดข้ึนตามภาระงานตามหนาท่ีตางๆ กลยุทธในระดับ
ปฏิบัติการประกอบดวย กลยุทธการผลิตและการดําเนินงาน กลยุทธดานการตลาด กลยุทธดานการเงิน 
กลยุทธการจัดการดานทรัพยากรมนุษย และกลยุทธในการวิจัยและพัฒนา โดยกลยุทธเหลานี้ตองมี
การผสมผสานใหสอดคลองกันเพื่อสงผลลัพธในการดําเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพใหแกองคกร   

 
4.3.1  กลยุทธการผลิตและการดําเนินงาน (Product and Operation Strategy) 
กลยุทธการผลิตและการดําเนินงานจะพิจารณาจากกิจกรรมทางดานการผลิตสามารถ

จําแนกได 2 ลักษณะคือ  
4.3.1.1 การออกแบบระบบ ผูบริหารที่ทําหนาท่ีในการกําหนดกลยุทธ

ตองคํานึงถึงจุดเร่ิมตนในการออกแบบระบบใหสอดคลองกับกับความตองการของลูกคาในการผลิต 
สินคาและบริการ โดยคํานึงถึงคาใชจายที่ต่ําท่ีสุด การเลือกกรรมมาวิธีการผลิต ส่ิงอํานวยความสะดวก 

4.3.1.2 การวางแผนและการควบคุมการปฏิบัติงาน เปนวิธีการวางแผน 
การผลิตใหสอดคลองกับความตองการท่ีแทจริงของลูกคา 
 

4.3.2  กลยุทธดานการตลาด (Marketing Strategy) 
เปนการกําหนดกลยุทธของบริษัทในดานสินคาและบริการของบริษัทท้ังที่มีจําหนายใน

ตลาดแลวและกําลังจะออกจําหนายในตลาดวาตรงกับความตองการของลูกคาหรือไม การใชกลยุทธ
ในดานการตลาดเปนกลยุทธที่มุงเนนความตองการของลูกคาเปนสําคัญท้ังลูกคาเกาและลูกคาใหม 
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4.3.3  กลยุทธทางดานการเงนิ (Financial Strategy) 
การนํากลยุทธทางดานการเงินมาใช จะตองนําผลการวิเคราะหงบการเงินมาใชเพื่อให

ทราบถึงการดําเนินงานขององคกร ปจจัยท่ีนํามาใชในการกําหนดกลยุทธทางการเงินมีดังนี้ 
4.3.3.1 พิจารณาปจจัยท่ีเกี่ยวของทางดานเงินทุน กลาวคือ ความตองการ 

เงินสดของบริษัท วิธีการในการใหสินเชื่อ การเรียกเก็บหนี้ การนําเงินทุนของบริษัทไปลงทุนในรูปแบบ 
อ่ืนๆ และวิธีการในการควบคุมสินคาคงคลัง 

4.3.3.2 พิจารณาการนําทรัพยากรทางดานการเงินไปใชใหเกิดประโยชน 
มากท่ีสุด โดยพิจารณาเปรียบเทียบกําไรในระยะยาวของโครงการท่ีบริษัทดําเนินการกับตนทุนท่ีเกิดข้ึน 
ในองคกรและการพิจารณางบประมาณท่ีดําเนินการและกําลังดําเนินการปรับปรุง 

4.3.3.3 พิจารณาการดําเนินการท่ีมีผลตอผูใหกูและผูถือหุน โดยพิจารณา 
วิธีการในการจายคืนผลประโยชนตอผูถือหุน และพิจารณาระยะเวลาในการใหสินเช่ือแกลูกคาหรือ
ผูจัดซ้ือท่ีเหมาะสม 

4.3.3.4 พิจารณาการเก็บรวบรวมขอมูลทางดานการเงิน โดยพิจารณาจาก 
การสรางระบบบัญชีท่ีดีเพื่อเปนประโยชนในการพิจารณาผลลัพธทางดานการเงินของบริษัท พิจารณา
สถานการณทางดานการเงินโดยรวมของบริษัทวาในกลุมธุรกิจแตละกลุมสามารถสรางกําไรใหกับ
บริษัทไดหรือไม และพิจารณาระยะเวลาในการจัดการทําประมวลผลการดําเนินงานของบริษัทในทุก 
ระดับของหนวยธุรกิจ 

 
4.3.4  กลยุทธการจัดการทรัพยากรมนุษย (Human Resource Management Strategy) 
การกําหนดกลยุทธในการจัดการทรัพยากรมนุษยตองคํานึงถึงหนาท่ีในการจัดการ

ทรัพยากรมนุษย ไดแกการใชทรัพยากรมนุษยใหเกิดประโยชนสูงสุด การพัฒนาทรัพยากรมนุษยทุกคน 
ใหมีความพรอมความสามารถใหตรงกับความตองการขององคกร มีวิธีจูงใจพนักงานในองคกรให
ปฏิบัติงานเปนไปตามความตองการขององคกรและไมลืมท่ีจะมุงเนนการสรางขวัญและกําลังใจใหกับ 
พนักงานในองคกร 

 
4.3.5  กลยุทธในการวิจัยและพัฒนา (Research and Development Strategy) 
การกําหนดกลยุทธในการวิจัยและพัฒนา พิจารณาจากการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี

และสภาพแวดลอมท่ีสงผลใหสินคาและบริการไมลาหลังแตมีคุณภาพและมีความทันสมัยมากยิ่งข้ึน 
การวิจัยและพัฒนานี้จะชวยใหบริษัทสามารถรับรูไดถึงความตองการที่แทจริงของลูกคา และบริษัท
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จะสามารถผลิตสินคาและบริการใหตอบโจทยและทันตอความตองการที่แทจริงของลูกคาและตลาด 
การกําหนดกลยุทธในการวิจัยและพัฒนาสามารถจําแนกไดดังนี้ 

4.3.5.1 Innovation R&D Strategy เปนกลยุทธในการวิจัยและพัฒนาสินคา 
และบริการใหมๆ โดยมุนเนนใหสินคาและบริการเกิดความแตกตางจากคูแขง ทําใหลูกคามีทางเลือก 
สําหรับสินคาและบริการใหมๆอยูเสมอ 

4.3.5.2 Protective R&D Strategy เปนกลยุทธในการวิจัยและพัฒนาท่ี
มุนเนนการวิจัยและพัฒนาเพื่อปรับปรุงคุณภาพของสินคาและบริการ รวมถึงเทคนิคในการผลิตสินคา 
ขององคกรใหเปล่ียนไปตามความตองการของลูกคา 

4.3.5.3 Catch-up R&D Strategy เปนกลยุทธในการวิจัยและพัฒนาเพื่อหา 
รูปแบบของสินคาและบริการตามรูปแบบของคูแขง กลาวคือ ถาคูแขงมีกําไรและผลการดําเนินงานท่ีดี 
ผูบริหารควรจะทําการวิจัยและนําผลท่ีไดมาปรับปรุงเปล่ียนแปลง เพื่อใหเราสามารถดําเนินการให
อยูเหนือคูแขงใหได 

4.3.5.4 Combination R&D Strategy เปนกลยุทธในการวิจัยและพัฒนา
ท่ีเปนการผสมผสานกลยุทธท้ังสามกลยุทธท่ีกลาวมาขางตน โดยการนํามาใชตองข้ึนอยูกับความเหมาะสม 
ในแตกรณี 

จากการกําหนดกลยุทธระดบัปฏิบัติการทําใหทราบวากลยุทธระดับปฏิบัติการท่ีสงผลตอ
การดําเนินงานของสายการบินนกแอรมากที่สุดคือ กลยุทธการจัดการทรัพยากรมนุษย (Human 
Resource Management Strategy) เนื่องจากมีการดําเนินงานท่ีไมสอดคลองกับส่ิงท่ีผูบริหารไดกําหนดไว 
ในกลยุทธระดับธุรกิจและกลยุทธระดับองคกร กลาวคือ ทางสายการบินตองการสรางความแตกตาง
ใหกับสายการบินโดยตองการส่ือสารผานการใหบริการอยางดีเยี่ยมจากพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
เพ่ือสรางฐานผูโดยสารประจําและสรางฐานผูโดยสารหนาใหมนอกจากนั้นยังเปนการสราง Brand 
Royalty แกผูโดยสารดวย เม่ือสายการบินมีลูกคามากข้ึนรายไดท่ีมากข้ึนก็จะตามมาดวย เพ่ือชวยพลิกฟน 
สถานการณท่ีวิกฤตของสายการบินนกแอรใหกลับมามีกําไรได แตเม่ือกลยุทธระดับปฏิบัติการโดยเฉพาะ 
อยางยิ่งกลยุทธในดานการจัดการทรัพยากรมนุษย (Human Resource Management Strategy) นั้นไมได 
มีการวางแผนการดําเนินงานใหสอดคลองกับส่ิงท่ีสายการบินตองเผชิญอยู ฝายทรัพยากรมนุษยไมให
ความสําคัญแกพนักงานและยังไมมีการมุงเนนการสรางขวัญและกําลังใจใหกับพนักงานในสายการบิน 
ดังนั้น  พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินสวนใหญจึงรูสึกวาตนเองไมไดมีความสําคัญตอองคกรเทาท่ีควร
และบวกกับความเหนื่อยลาท่ีตองทําการบินเกินช่ัวโมงท่ีจํากัดเนื่องมาจากพนักงานไมเพียงพอตอการให 
บริการ จึงสงผลเสียที่รายแรงตอสายการบินคือ พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินไมสามารถใหบริการท่ี
เยี่ยมเพื่อสรางความประทับใจใหแกผูโดยสารได ดังน้ัน สายการบินจึงไมสามารถสรางฐานลูกคาได
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ตามท่ีตองการและผลกระทบท่ีตามมาก็คือรายไดตกตํ่าและลดลง แตมีคาใชจายหรือ Fix cost คงท่ี 
ส่ิงนี้จึงเปนสาเหตุหลักท่ีสงผลใหสายการบินขาดทุนมาอยางตอเนื่องตลอดระยะ 4 ป 

ดังนั้นสายการบินนกแอรจึงควรแกไขปญหาใหตรงจุดและหันมาใหความสําคัญใน
การกําหนดกลยุทธระดับปฏิบัติการในดานการวางกลยุทธการจัดการทรัพยากรมนุษย เพื่อใหสอดคลอง 
กับส่ิงท่ีผูบริหารไดกําหนดไวส่ิงนี้ก็เพื่อสรางความเติบโตอยางยั่งยืนใหแกสายการบินนกแอร 

จากการกําหนดกลยุทธระดับปฏิบัติการในดานการจัดการทรัพยากรมนุษยท่ีเราพบวา
เปนปญหาและไดคนพบ 5 สาเหตุหลักๆ ในการสงผลใหพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีอัตราการลาออก 
ท่ีเพิ่มสูงข้ึนในทุกปที่ไดกลาวไปในบทท่ี 3 โดยการเขาไปเก็บขอมูลและสัมภาษณพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบินของสายการบินนกแอรเปนจํานวน 150 คน ท้ังพนักงานท่ีลาออกไปแลวและมีแนวโนม
วาจะลาออกในอนาคต เราจึงไดผลลัพธท่ีมาจากพนักงานโดยตรงและสามารถเช่ือถือได ดังนั้นทาง
ผูบริหารฝายทรัพยากรมนุษยควรนําผลลัพธท่ีไดมาปรับปรุงการดําเนินงานเพื่อสอดคลองกับสถานการณ 
ของสายการบินในปจจุบันดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงการวางโครสรางการปฏิบัติการรูปแบบใหมของแผนกทรัพยากรมนุษยของ 

สายการบินนกแอร 
ACTION PLAN 

กิจกรรมในการดําเนินงาน ชวงระยะเวลาในการดําเนินงาน/Month 
JAN FEB MAR APR MAY JUN JUL AUG SEP OCT NOV DEC

จัดเก็บขอมูลการขาดแคลนของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบิน 

            

จัดเก็บขอมูลดานรายไดที่พนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินตองการโดยทําการเปรียบเทียบ กับสาย
การบินอื่นในตลาด 

            

เพิ่มสวัสดิการคารักษา พยาบาลและคาอาหาร
ตามความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจใน
ปจจุบัน 

            

เปลี่ยนกฎการลาพักรอนจากขอลวงหนา 1 ป
ลดลงมาเปนขอลวงหนา 6 เดือน 

            

ดําเนินงานตามเปาหมายทีว่างไว             
ติดตามผลการดําเนินงาน             
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การเปล่ียนแผนการดําเนินงานใหมของแผนกทรัพยากรมนุษยดังตารางขางตนจะชวย
สงผลใหการทํางานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เนื่องจากมีการปรับปรุง
การดําเนินงานภายในอยางแทจริงและส่ิงนี้ยังเปนการใหความสําคัญกับความตองการพื้นฐานของ
พนักงานเพื่อเปนการสรางขวัญและกําลังใจในการทํางานใหกับพนักงาน ท้ังนี้ท้ังนั้นก็เพ่ือมอบการให 
บริการอยางดีเยี่ยมใหแกผูโดยสารและสรางรายไดท่ียั่งยืนใหกับสายการบิน 
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บทที่ 5 

การนํากลยุทธไปดําเนินการปฏิบัติจรงิ 
 
 

หลังจากท่ีทางบริษัทไดทําการวิเคราะหปญหาที่เกิดข้ึนอยางทองแทและกําหนดแผน
กลยุทธขององคกรท้ังในระดับองคกร(Corporate Strategy) ระดับธุรกิจ(Business Strategy) และระดับ
ปฏิบัติการ(Operation Strategy)แลว ทางบริษัทจะตองมีการสรางแผนงานเหลานั้นไปปฏิบัติงานพรองท้ัง
กําหนดวิธีการวัดผลงานอยางเปนรูปธรรมวาผลลัพธนั้นเปนไปตามเปาหมายท่ีวางไวหรือไม โดย
เคร่ืองมือท่ีผูศึกษานํามาใชคือ การนําแผนกลยุทธที่วางไวมาแบงกลุมและกําหนดความเชื่อมโยง
ระหวางกัน เพื่อสรางเปน Strategy Map จากนั้นจะนําวิธีการคิกนี้ไปรวมวิธีวัดผลการปฏิบัติงานแบบ 
Balance Scorecard เพื่อกําหนดดัชนีช้ีวัดคุณภาพการดําเนินงานหรือ Key Performance indicators (KPIs) 
เพื่อใหม่ันใจไดวากลยุทธหรือแนวทางการปฏิบัติงานเปนไปตามเปาหมายท่ีกําหนดในทุกดานซ่ึงจะ
สงใหองคกรประสบความสําเร็จและเกิดการเติบโตอยางยั่งยืนสืบตอไป 
 
 
5.1  แผนที่กลยุทธ (Strategy Map) 

แผนท่ีกลยุทธ เปนแนวคิดของ แคปแลนดและนอรตัน แผนท่ีกลยุทธเปนองคประกอบ
สําคัญขององคกรท่ีใชในการบริหารเชิงกลยุทธเพราะส่ิงนี้จะทําหนาท่ีเปนแผนท่ีคอยช้ีทิศทางการบริหาร 
จัดการภายในองคกรในอนาคต ซ่ึงจะทําใหองคกรเขาใจอยางชัดเจนถึงวัตถุประสงคเชิงกลยุทธตางๆ 
ท้ังหมดที่องคกรมั่งหมายและตองการใหเกิดข้ึน แผนท่ีกลยุทธเปนเหมือนแผนภาพท่ีแสดงใหเห็นถึง 
ยุทธศาสตรในการดําเนินธุรกิจขององคกรในรูปแบบความสัมพันธในเชิงเหตุและผลที่มีตอกัน หรือ
กลาวอีกนัยหนึง่คือเปรียบเสมือนเปนการเชื่อมโยงระหวางผลลัพธท่ีองคกรตองการโดยมีการเช่ือมโยม
จากมิติตางๆ ท้ัง 4 ดานของ Balance Scorecard กลาวคือ เช่ือมโยงในเรื่องของมุมมองดานการเงิน 
(Financial Perspective) เชื่อมโยงในเรื่องของมุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) เช่ือมโยง
ในเร่ืองของมุมมองดานกระบวนการดําเนินงานภายใน (Internal Process Perspective) และมุมมอง
ดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspective)  

จะเห็นไดวาแผนท่ีกลยุทธเปรียบเสมือนวิธีการในการส่ือสารเร่ืองกลยุทธขององคกรไปสู
หนวยงานและบุคลากรภายในองคกร โดยหวังจะใหทุกคนเขาใจในกลยุทธขององคกรท่ีชัดเจนมากข้ึน 
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นอกจากนี้วิธีการเช่ือมโยงการดําเนินงานของละหนวยงานกับเปาหมายหลักขององคกรตองมีการทบทวน
ความถูกตองโดยมีการตรวจสอบและทดสอบสมมุติฐานขององคกรและของกลยุทธเสียกอนดวย 

ดังนั้นจึงกลาวสรุปไดวา แผนท่ีกลยุทธหมายถึง แผนกลยุทธขององคกรในระยะยาวท่ี
มีการเช่ือมโยงวัตถุประสงคเชิงกลยุทธทั้งหมดขององคกรท่ีตองการใหเกิดข้ึนภายใตมุมมองตางๆ ของ 
Balance scorecard อยางเปนระบบ 

 
 

5.2  การบริหารงานโดยใชหลักการ Balance scorecard 
 

 
ภาพท่ี 5.1 แสดงโครงสรางภาพรวมของ Balance scorecard ทั้ง 4 มุมมอง 
ที่มา: http://www.integratingperformance.com/pages/integration/systems/balanced-scorecard-10.html 
 

Balance scorecard คือระบบหรือกระบวนการบริหารงานเชิงกลยุทธที่จะชวยใหมีการนํา
กลยุทธขององคกรไปสูการปฏิบัติอยางเปนรูปธรรม โดยอาศัยการกําหนดตัวช้ีวัดเปนกลไกสําคัญ 
Kaplan และ Norton (Kaplan and Norton, 2000)ไดใหนิยามของ Balance scorecard วาเปนเครื่องมือใน
การจัดการอยางหนึ่งท่ีใชในการนํากลยุทธที่คิดไวไปใชไดจริงในทางปฏิบัติ (Strategic Implementation) 
โดยอาศัยการสัดหรือการประเมินผลเพื่อทําใหองคกรเกิดความสอดคลองกันในเร่ืองของแผนการ
ปฏิบัติงาน โดยแนวคิดการประเมินผลขององคกรนั้นจะพิจารณาตัวช้ีวัดใน 4 มุมมองหลักท่ีเกี่ยวของ 
กับการเติบโตอยางยั่งยืนขององคกรแทนท่ีจะมองเพียงมุมมองดานการเงินเพียงดานเดียว โดยมุมมอง 
ทั้ง 4 ดานนั้นไดแก  
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1. มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) เปนตัวชี้วัดที่นิยมมากที่สุด เนื่องจาก 
สามารถมองเห็นเปนรูปธรรมไดอยางงายท้ังในเร่ืองของยอดขาดท่ีเพ่ิมข้ึน ตนทุนท่ีลดลง หรือผลผลิต
ท่ีเพิ่มมากข้ึน 

2. มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) การเขาใจความตองการของลูกคาถือวา
เปนเร่ืองสําคัญท่ีสุดเพราะจะทําใหองคกรสามารถดําเนินธุรกิจตอไปไดอยางม่ันคง โดยองคกรจะตอง
คิดเสมอวาจะตองทําอยางไรถึงจะสามารถดึงดูดท้ังลูกเกาและลูกคาใหมใหใชสินคาและบริการของเรา
อยางตอเนื่องและยาวนาน 

3. มุมมองดานกระบวนการดําเนินงานภายใน (Internal Process Perspective) การวัดผล 
ท่ีพิจารณาจากความสมบูรณของกระบวนการทํางานภายในองคกร โดยถือเปนการพัฒนาและปรับปรุง
กระบวนการทํางานเพ่ือสรางคุณคาใหแกลูกคาขององคกร แตกตางจากการวัดประเมินผลแบบดั้งเดิม
ท่ีมุงเนนประโยชนเพื่อการควบคุม 

4. มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) มุมมอง
ในดานนี้ถือเปนองคประกอบท่ีสําคัญเชนกัน โดยในมุมมองน้ีจะวัดถึง 3 ดานดวยกันคือ ความสามารถ
ของพนักงาน ความสามารถของระบบขอมูลขาวสาร และบรรยากาศท่ีเอ้ืออํานวยตอการทํางาน 

นอกจากนี้มุมมองทุกดานของ Balance scorecard จะมีวิสัยทัศนและกลยุทธขององคกร
เปนศูนยกลางในแตละดานประกอบดวย 4 องคประกอบหลักๆ คือ 

1. วัตถุประสงค (objective) คือ ส่ิงท่ีองคกรมุงหวังท่ีจะบรรลุในแตละดาน 
2. ตัวช้ีวัด (KPIs) คือ ตัวช้ีวัดของวัตถุประสงคในแตละดาน และตัวช้ีวัดนี้จะเปนเคร่ืองมือ 

ท่ีใชบอกวาองคกรบรรลุวัตถุประสงคในแตละดานท่ีวางไวหรือไม 
3. เปาหมาย (Target) คือ เปาหมายหรือตัวเลขท่ีองคกรต้ังไววาอยากจะไดและตองการ 

จะบรรลุผานตัวช้ีวัดแตละรายการ 
4. แผนงานโครงสรางหรือกิจกรรม (Initiative) คือ ส่ิงองคกรจัดทําข้ึนเพื่อใหบรรลุ

เปาหมายท่ีกําหนดไว โดยในข้ันนี้ยังไมใชแผนปฏิบัติการที่จะทําแตเปนเพียงแผนงานหรือกิจกรรม
เบ้ืองตน ท่ีตองทําเพื่อใหบรรลุเปาหมายท่ีองคกรตองการ 
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5.3  แผนที่กลยุทธของสายการบินนกแอร (Strategy Map) 
 

Business Objective and Strategy Map 
Financial  

 
 

Customer  
 
 

Internal 
Processes 
 

 

Organizational 
Capacity  
 
 

 

  
ภาพท่ี 5.2 แผนที่กลยุทธ (Strategy Map) ของสายการบินนกแอร 
 

จากภาพดานบนไดแสดงใหเห็นถึง Strategy Map ของบริษัทสายการบินนกแอร โดยจะ
เห็นวามีการนํากลยุทธตางๆ เขามาผูกรวมเขากับมุมมองของ Balance scorecard โดยกลยุทธของทาง
สายการบินไดเร่ิมตนข้ึนมาจากดานความสามารถในการจัดการองคกรข้ันพื้นฐานรวมไปถึงการเรียนรู
และพัฒนาการทํางานภายในองคกร (Organizational Capacity) กอนส่ิงอ่ืน และเช่ือมโยงข้ึนไปถึงมุมมอง
ในดานกระบวนการดําเนินงานภายใน (Internal Process Perspective) และสงผลขึ้นไปสูมุมมองใน
ดานของความพึงพอใจของลูกคา (Customer Perspective) และในสวนสุดทายคือสงผลลัพธท่ีสําคัญ
ท่ีสุดไปถึงมุมมองในดานการเงิน (Financial Perspective) ใหเปนตามท่ีบริษัทไดวางเปาหมายไว 
 
  
 

Reduce Cost 
Increase Revenue 
and Profitability 

Improve Assete 
Utilization 

Identify and 
Respond 

Customer Needs 

Improve 
Customer’s 
satisfaction 

Building Loyalty 
Customer 

Improve 
Cost control 

Improve 
Staff 

welfare 

Improve 
Customer 
Journey 

Improve 
Quality safety 
and Service 

Develop HR 
Department 
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Communication  

Chanel 

Improve 
innovation and 

Technology 
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5.3.1 มุมมองในดานความสามารถในการจัดการองคกร (Organizational Capacity 
Perspective)  

ส่ิงท่ีทางสายการบินนกแอรตองเรงดําเนินการและแกไขใหตรงจุดนั้นก็คือ การใหความ 
สําคัญกับมุมมองในดานความสามารถในการจัดการองคกรเน่ืองจากส่ิงนี้เปนพื้นฐานในการดําเนนิ
ธุรกิจใหเจริญเติบโตตอไปและมีการดําเนินงานอยางไมสะดุดตอปญหาใดๆ ดังนั้นสิ่งที่สายการบิน
นกแอรตองหันมาปรับปรุงเปล่ียนแปลงใหมตาม Strategy Map มีดังนี้ 

5.3.1.1 Develop HR Department: การพัฒนาการทํางานของฝาย
ทรัพยากรมนุษยใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน ซ่ึงเราจะเห็นไดจากปญหาท่ีเกิดข้ึนในบทที่ 3 และบทท่ี 4 
ท่ีผานมาวา ปญหาสวนใหญเกิดข้ึนจากตัวของพนักงานซ่ึงมีสาเหตุมาจากการไดรับรายไดและสวัสดิการ
ท่ีต่ํากวาคาเฉล่ียของตลาดสายการบินตนทุนตํ่าจึงสงผลกระทบในเชิงลบตางๆ ตอองคกรมากมาย เชน 
พนักงานท่ีมีประสิทธิภาพลาออก และพนักงานท่ีทํางานอยูไมสามารถแสดงศักยภาพในการทํางานได
อยางเต็มท่ีเนื่องจากหมดกําลังใจในการปฏิบัติงาน ซ่ึงจุดนี้ฝายทรัพยากรมนุษยควรแกไขการดําเนินงาน
อยางเรงดวนตามแผนการปฏิบัติการรูปแบบใหมซ่ึงกําหนดไวในบทที่4 กอนหนานี้เพื่อใหสอดคลอง
กับการดําเนินงานขององคกร 

5.3.1.2 Improve Communication Chanel: ธุรกิจการบินนั้นตองการความ 
รวดเร็วในการติดตอประสานงานกับแผนกตางๆ ไมวาจะเปนแผนกควบคุมการบิน แผนกปฏิบัติการ
การบิน(นักบิน,ลูกเรือ) แผนกตอนรับภาคพื้น แผนกซอมบํารุง หรือแมแตแผนกงานเอกสาร (Back 
office) การท่ีจะปลอยเคร่ืองบินแตละลําออกไปปฏิบัติการบินนั้นตองมีการติดตอประสานงานกัน
อยางมากในแตละวัน แตกลับพบปญหาวา บางไฟลทเกิดปญหาเครื่องบินดีเลยเนื่องมาจากแตละแผนก
ไดรับขอมูลท่ีไมตรงกัน ขอมูลมาชาเกินไป ไมไดรับแจงขอมูล เปนตน ดังนั้น ทางสายการบินควรมี
ระบบกลางท่ีทุกฝายสามารถเขารับขอมูลการปฏิบัติงานไดโดยตรง โดยไมตองรอแผนกอ่ืนสงขอมูล
มาใหซ่ึงสงผลทําการบินลาชาและปฏิบัติงานไดไมทันการ 

5.3.1.3 Improve innovation and Technology ระบบปฏิบัติการที่ทางสาย
การบินใชอยูนั้นเกิดการลาชาของขอมูลและมีฟงคช่ันในการปฏิบัติงานท่ีตอบสนองความตองการใชงาน 
ระบบของพนักงานไดไมเต็มประสิทธิภาพ และท่ีสําคัญขอมูลของแตละแผนกไมมีระบบท่ีลิงคกันหรือ
กลาวคือไมมีการรวมขอมูลไวท่ีสวนกลาง แยกเปนระบบการทํางานแบบแผนกใครแผนกมัน ซ่ึงตรงน้ี 
จึงทําใหเกิดขอผิดพลาดและการไดรับขอมูลท่ีลาชา 
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ตารางท่ี 5.1 มุมมองในดานความสามารถในการจัดการองคกร (Organizational Capacity Perspective) 
วัตถุประสงค 
(Objective) 

ตัวชี้วัด 
(KPIs) 

เปาหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ
(Initiative) 

เพิ่มศักยภาพการ
ทํางานของแผนก 
HR และลดการ
ทํางานท่ีซํ้าซอน 

- เร่ิมมีโปรเจ็คหรือมี
แผนการในการ
ปฏิบัติงานแบบใหม 
- เปอรเซ็นตของ
จํานวนงานท่ีทําเสร็จ
อยางมีประสิทธิภาพ
ในแตละวัน 

2 โปรเจ็คตอเดือน 
 
 
ประสิทธิภาพของงาน 
95%  

- วางแผนระบบการ
ทํางานใหมใหสอดคลอง
กับส่ิงท่ีองคกรตองการ 
- ใชระบบเขามาชวยใน
การทํางานเพ่ือลดขอ 
ผิดพลาดและลดการทํางาน 
ท่ีซํ้าซอน 

เพิ่มประสิทธิภาพ
ในการติดตอ
ประสานงานของ
แตละแผนก 

เปอรเซ็นของรีพอตท่ี
มีการสงมาอยาง
ถูกตองและตรงเวลา 

95%ของรีพอตตองมา
ตรงเวลาและไร
ขอผิดพลาด 

ทําการลิงคระบบของทุก
แผนกเขาดวยกันใหมาอยู
ในฐานขอมูลสวนกลาง
เพื่อลดความลาชาและลด
ขอผิดพลาดท่ีจะเกิดข้ึน 

นําเทคโนโลยแีละ
นวัตกรรมใหมๆ
เขามาใชในองคกร 

จํานวนเทคโนโลยีท่ี
นํามาใชในองคกร 

อยางนอย 2
เทคโนโลยีตอป 

ใชเทคโนโลยีเขามาชวย
อํานวยความสะดวกใน
องคกร เชน สําหรับ
ผูโดยสารจะมีใหบริการ 
Mobile App, E-boarding 
passและ Wifi Onboard 
สวนสําหรับพนักงานจะใช 
E-report ในการสงขอมูล
สําคัญผานApplication ใน
โทรศัพทมือถือ 
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5.3.2  มุมมองดานกระบวนการดําเนินงานภายใน (Internal Process Perspective) 
เม่ือมีการแกไขในดานการจัดการพื้นฐานขององคกรแลว สิ่งเหลานี้จะสงผลตอ

กระบวนการการดําเนินงานภายในองคกรใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ซ่ึงทางองคกรตองมีการปรับปรุง 
และแกไขในมุมมองน้ีดวยเชนกัน โดยในมุมมองดานกระบวนการดําเนินงานภายในของสายการบิน
นกแอร สวนใหญจะไปใหความสําคัญของการพัฒนาศักยภาพของพนักงาน การพัฒนาดานสินคาและ 
บริการ และเนนการสรางประสบการณแบบใหมในการขึ้นเคร่ืองบินใหแกผูโดยสาร 

5.3.2.1 Improve Cost control สืบเนื่องมาจากมีการปรังปรุงและเร่ิมการ
ทํางานใหของแผนกทรัพยากรมนุษย จึงสงผลทําใหชวยลดคาใชจายในเบ้ืองตนลงเพราะชวยลดการ
ทํางานท่ีซํ้าซอน และทราบแนชัดถึงงบประมาณท่ีแทจริงท่ีตองใชจาย จึงใหงบประมาณท่ีเบิกจายไป
ไมบานปลายและถูกใชอยางคุมคา 

5.3.2.2 Improve Staff welfare จากการปฏิบัติงานแบบเกาของแผนก
ทรัพยากรมนุษย ท่ีไมไดคํานึงถึงผลประโยชนของพนักงานท่ีทํางานใหกับบริษัทและไมไดคํานึกถึง
ผลกระทบท่ีจะสงผลเม่ือมีปญหาพนักขาดแคลนในอนาคต จึงทําปจจุบันบริษัทไดเผชิญกับปญหา
ขาดแคลนพนักงานตองรับบนเคร่ืองบิน ดังนั้นการคนหาความตองการที่แทจริงของพนักงานจริงเปน
เร่ืองเรงดวนท่ีทางแผนก HR ตองเรงแกไขเพื่อลดปญหาที่เกิดขึ้นนี้ใหทุเลาเบาบางลงและสราง 
Royalty ของบริษัทใหเกิดข้ึนแกพนักงาน 

5.3.2.3 Improve Customer Journey เพื่อตองการสรางความแตกตางและ
สรางประสบการณแปลกใหมในการใชบริการการโดยสารผานเคร่ืองบิน สายการบินนกแอรจึงเร่ิมมี
การติดต้ังการใหบริการ Free Wi-Fi Onboard เพื่อตอบโจทยการติดตอสื่อสารแบบไรขีดจํากัดของ
ผูบริโภคในยุคปจจุบัน เพื่อสรางประสบการณการเดินทางแบบใหมใหแกผูโดยสาร 

5.3.2.4 Improve Quality safety and Service การเดินทางดวยเครื่องบิน
ถือวาเปนการเดินทางท่ีสะดวกและปลอดภัยท่ีสุด ดังนั้นการซอมบํารุงของสายการบินนกแอรจึงตองได 
มาตรฐานการบินระดับสากลเพื่อสรางความเช่ือม่ันในดานความปลอดภัยสูงสุดใหแกผูโดยสาร และ
ในดานของการบริการสายการบินนกแอรตองสรางความประทับใจในการเดินทางใหแกผูโดยสาร 
โดยปจจุบันมีการใหบริการน้ําดื่มฟรีแกผูโดยสารและใหบริการฟรีรถเข็นสําหรับผูสูงอายุหรือผูพิการ 
เพื่อชวยอํานวยความสะดวกในการเดินทางมากข้ึน 
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ตารางท่ี 5.2 มุมมองดานกระบวนการดาํเนินงานภายใน (Internal Process Perspective) ของสายการบิน 
นกแอร 

วัตถุประสงค 
(Objective) 

ตัวชี้วัด 
(KPIs) 

เปาหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiative) 

Improve Cost 
control 

Cost efficiency 
index 

Cost saving 35% ลดคาใชจายจากใชกระดาษมา
เปนทํางานผานระบบออนไลน
นํามาตรการ Paper less มาใช
ใหเกิดข้ึนจริง  

Improve Staff 
welfare 

Cabin crew 
turnover rate index

Less than 75 people 
per year. 

เพิ่มสวัสดิการและคาตอบแทน
อยางเปนธรรมแกพนักงาน เพื่อ
รักษาพนกังานและสราง 
Royalty ใหเกดิแกพนักงาน 

Improve Customer 
Journey 

Number of total 
Customer index 

50% of customer 
market share  

ลงทุนขยายการติดต้ังระบบ Wi-
Fi onboard บนเคร่ืองบินให
ครบทุกลําและใชเทคโนโลยีเขา
มาอํานวยความสะดวกในการ
เดนิทาง ใหแกผูโดยสาร เชน  
E-ticket, E-Boarding pass  

Improve Quality 
safety and Service 

Number of new 
route 

5 new routes per year เม่ือสายการบนิไดมาตรฐาน
ความปลอดภยัสากล สามารถ
ยื่นขออนุญาตเปดเสนทางบิน
ใหม เชน เปดตลาดเสนทางไป
จีนในเมืองรองกอน  

 
5.3.3  มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) 
ในมุมมองดานนี้ถือเปนเร่ืองท่ีสําคัญมาก เพราะสงผลโดยตรงกับกําไรและรายไดของ

ทางสายการบินท่ีจะไดรับ เพราะถาไมมีผูโดยสารมาใชบริการอยางตอเนื่องสายการบินก็ไมสามารถ
ท่ีจะดําเนินธุรกิจใหเติบโตอยางตอเนื่องไดเชนกัน ดังนั้นการใหบริการตองตอบโจทยความตองการ
และไลฟสไตลของผูโดยสารอยางแทจริง 
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5.3.3.1 Identify and Respond Customer Needs เนื่องจากมีสายการบิน
ตนทุนตํ่าเกิดข้ึนมามากมาย ดังนั้นสายการบินนกแอรจึงจําเปนตองทําการพัฒนาการใหบริการอยาง
จริงจัง เร่ิมต้ังแตการกาวเขามาในสนามบินเพื่อซ้ือบัตรโดยสารจนกระท่ังถึงการเดินออกจากสนามบิน
เม่ือถึงจุดหมายปลายทางแลวของผูโดยสาร เราตองทราบใหแนชัดถึงความตองการของผูโดยสาร
เพื่อสรางการบริการที่ตรงจุดและตรงกับความตองการของผูโดยสารอยางแทจริง โดยไมเสียตนทุน
ท้ิงโดยเปลาประโยชน เชน การลงทุนในการติดต้ัง Free Wi-Fi onboard และการอํานวยความสะดวก
ในการซ้ือต๋ัวโดยสารและเช็คอินผาน Application บนโทรศัพทมือถือ เพ่ือโจทยกับพฤติกรรมผูบริโภค 
ในยุดดิจิตอลมากข้ึน 

5.3.3.2 Improve Customer’s satisfaction ในการใหบริการผูโดยสารแตละ 
ไฟลทนั้นเปนเร่ืองธรรมดาท่ีจะจะตองผูมีโดยสารสวนนึงไมพึงพอใจตอการใหบริการ ท้ังในตัวของ
ระบบและในตัวของพนักงานท่ีใหบริการ ดังนั้นการใหความสําคัญกับใบ Complain จากผูโดยสารแลว 
นํามาทําสถิติวาเร่ืองใดท่ีเราพบเจอปญหามากสุด แลวตองรวมกันหาแกไขอยางเรงดวนเพื่อสราง
ความพึงพอใจใหแกผูโดยสารและนอกจากน้ันยังเปนการยกระดับการใหบริการไปอีกข้ันหนึ่งของ
สายการบิน 

5.3.3.3 Building Loyalty Customer เม่ือทางสายการบินเห็นความสําคัญ
ของปญหาท่ีผูโดยสารเผชิญอยูและนําไปปรับปรุงและพัฒนาการบริการที่ดีข้ึน ทางสายการบินก็จะ
สามารถสราง Brand Royalty ใหแก ผูโดยสารได กลาวคือ เปนการสรางประสบการณการเดินทางท่ี
ดีใหแกผูโดยสารจนสามารถสรางลูกคาประจําไดมากข้ึน โดยผูโดยสารมีการสมัครเปนสมาชิกของ
สายการบิน เชน เปนสมาชิกนกสไมล เพื่อสะสมเท่ียวบิน เปนตน 
 
ตารางท่ี 5.3 มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) 

วัตถุประสงค 
(Objective) 

ตัวชี้วัด 
(KPIs) 

เปาหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ
(Initiative) 

Identify and Respond 
Customer Needs 

Increase of market 
share 

10% Per year สรางความแตกตางใหกับ
สายการบินและสราง
ประสบการณการเดินทาง
รูปแบบใหมใหกับ
ผูโดยสาร เชน ใหบริการ 
Free WIFI บนเคร่ืองบิน 
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ตารางท่ี 5.3 มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) (ตอ) 
วัตถุประสงค 
(Objective) 

ตัวชี้วัด 
(KPIs) 

เปาหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ
(Initiative) 

Improve Customer’s 
satisfaction 

Increase of customer 
satisfaction index 

90% of this year ใหความสําคัญกับใบ 
Complain จากผูโดยสาร
แลวนํามาทําสถิติวาเร่ืองใด 
ท่ีเราพบเจอปญหามากสุด 
3 อันดับ และตองรวมกัน
แกไขปญหาอยางเรงดวน
เพื่อสรางความพึงพอใจ
ใหแกผูโดยสาร 

Building Loyalty 
Customer 

Increase of Nok Smile 
member 

75% of this year เหน็ความสําคัญของปญหา 
ท่ีผูโดยสารเผชิญอยูและ
นําไปปรับปรุงและพัฒนา 
การบริการท่ีดข้ึีน ทางสาย
การบินก็จะสามารถสราง 
Brand Royalty ใหแก
ผูโดยสารได 

 
5.3.4  มุมมองดานการเงนิ (Financial Perspective)   
มุมมองในดานการเงินนี้ถือวาเปนมุมมองท่ีสําคัญท่ีสุดจากท้ังหมดท่ีกลาวมา เพราะเรา

ทําการวางแผนและการวางกลยทุธท้ังหมดก็เพื่อการไดมาซ่ึงกําไร รายไดและการเติบโตอยางยั่งยืนของ
บริษัทนั่นเอง มุมมองดานการเงินนี้จะเปนตัวช้ีวัดวา การบริหารจัดการองคกรและกลยุทธท้ังหมดท่ี
สายการบินวางไวนั้นใชไดผลหรือไม โดยตัวเลขจะแสดงออกมาใหเราเห็นไดอยางชัดเจน 

5.3.4.1 Reduce Cost เปนการบริหารตนทุนรวมอยางมีประสิทธิภาพ มี
การเบิกจายอยางเหมาะสมและมีท่ีมาท่ีไปอยางชัดเจน ลดการใชจายท่ีซํ้าซอนและส้ินเปลืองในดานตาง  ๆ
เชน งบดานการโฆษณาและการตลาด งบในดานการจัดซ้ืออุปกรณสํานักงานท่ีซํ้าซอน เปนตน 

5.3.4.2 Increase Revenue and Profitability เม่ือทางสายการบินสามารถ
สรางความประทับใจในการเดินทางใหแกลูกคามากขึ้นก็ยอมมีการเกิดข้ึนของ Customer Royalty 
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มากยิ่งข้ึนตามไปดวย และส่ิงท่ีตามมาน้ันก็คือรายไดและกําไรที่เพ่ิมมากยิ่งข้ึนนั่นเอง ซ่ึงส่ิงนี้แสดงถึง
การประสบความสําเร็จจากกลยุทธท่ีเราวางไวนั่นเอง 

5.3.4.3 Improve Asset Utilization อุปกรณตางๆ ท่ีถือเปนตนทุนของบริษัท 
ตองเกิดการใชงานอยางคุมคาและสรางใหเกิดรายได ไมวาจะเปน เคร่ืองบินที่เชามา อุปกรณการ
ดําเนินงานตางๆ ระบบท่ีทําการลงทุนเพื่อใชอํานวยความสะดวกในการทํางาน หรือแมแตพนักงาน 
ทุกอยางตองเกิดใชงานอยางคุมคาท่ีสุด เชน เคร่ืองบิน 1 ลํา สามารถทําการบินไดวันละ 10 เท่ียวบิน 
ดังนั้น เม่ือเขาในชวง Low-season เคร่ืองบินท่ีไมไดถูกใชงานเนื่องจากมีการลดไฟลทบิน ดังนั้นจึง
ควรนําเคร่ืองบินท่ีมีอยูไปปลอยเชาเพื่อสรางไดเขาบริษัทอยางตอเนื่อง 
 
ตารางท่ี 5.4 มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) 

วัตถุประสงค 
(Objective) 

ตัวชี้วัด 
(KPIs) 

เปาหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ(Initiative) 

Reduce Cost Operating Cost Reducing of 
Operating Cost 20% 

ลดตนทุนท่ีไมจําเปนในการ
ปฏิบัติงาน 

Increase Revenue 
and Profitability 

Net Profit 
Revenue 

15% Net profit per 
year 

สรางฐานลูกคาประจําและลูกคา
รายใหมใหเพิม่มากข้ึนและหัน
ความสําคัญกับบริการเสริมอ่ืน
นอกเหนือจากคาต๋ัวโดยสาร เชน 
การขายของท่ีระลึก การขาย
อาหารและเคร่ืองดื่มคาโหลด
สัมภาระ  

Improve Asset 
Utilization 
 

Revenue 30% Revenue วางแผนการใชทรัพยากรของ
องคกรอยางคุมคา ยกตัวอยาง
เชน เคร่ืองบิน พนักงาน และ
อุปกรณในการดําเนินงาน 
วางแผนในการใชใหเต็ม 
ประสิทธิภาพเพื่อเพ่ิมรายได
ใหกับสายการบิน 
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5.4  สรุปผลการดําเนินงานโดยใช Balance Scorecard 
จะเห็นไดวาการทําแผนท่ีกลยุทธ Strategy Map มาผูกรวมเขากับมุมมองของ Balance 

scorecard ทําใหพนักงานทุกคนท่ีมีสวนรวมในองคกร มองเห็นภาพและทิศทางในการดําเนินของละ
สัดสวนในองคกรไดชัดเจนมากข้ึนวาสวนไหนตองการการปรับปรุงและสวนไหนตองเรงทําการแกไข
ใหดีข้ึน  

ดังนั้นเม่ือพนักงานทุกฝายมีความรูสึกรวมจงึสามารถชวยผลักดนักลยทุธตางๆ ท่ีทางฝาย
บริหารกําหนดและมีการดําเนินการใหประสบผลสําเร็จตามท่ีวางเปาหมาย เพื่อสรางกําไรและสราง
การเติบโตอยางยั่งยืนใหกับสายการบินนกแอรตอไป 
 
 
5.5  การบริหารจัดการความเสี่ยง (Risk Management) 

ความเส่ียง คือ โอกาสที่จะทําใหเกิดความผิดพลาด ความเสียหาย ความร่ัวไหล หรือ
เหตุการณอยางใดอยางหน่ึงท่ีเกิดข้ึนจากสภาวะความไมแนนอนสงผลตอผลลัพธท่ีเกิดข้ึนนั้นก็คือ 
การกอใหเกิดความเสียหายหรือทําใหการดําเนินงานไมประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงคและ
เปาหมายขององคกรท้ังในดานยุทธศาสตร การปฏิบัติงาน การเงินและการบริหาร 

การบริหารความเส่ียง คือ กระบวนการดําเนินงานขององคกรท่ีเปนระบบและตอเนื่อง
เพื่อชวยใหองคกรลดมูลเหตุของแตละโอกาสที่จะเกิดความเสียหายและขนาดของความเสียหายท่ีจะ
เกิดข้ึนในอนาคต ใหอยูในระดับท่ีองคกรยอมรับได ประเมินได ควบคุมไดและมีการตรวจสอบได
อยางเปนระบบ โดยคํานึงถึงการบรรลุวัตถุประสงคหรือเปาหมายขององคกรเปนสําคัญ 

ดังนั้นเพื่อการรับมือกับความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึน เราจึงจําเปนตองมีกระบวนการบริหาร
ความเส่ียงเพื่อท่ีจะไดชวยลดโอกาสที่องคกรจะเกิดความเสียหายจากความเส่ียงนั้นๆ หรือเปนการลด 
ระดับและขนาดของความเสียหายใหทุเลาเบาบางลง ซ่ึงจะสงผลใหการดําเนินงานตางๆ สามารถเปน
ตามเปาหมายท่ีวางไวได โดยแนวทางในการบริหารความเส่ียงนั้นประกอดดวย 4 ข้ันตอนดังตอไปนี้ 
 

5.5.1  การระบุความเสี่ยง (Risk Identification) 
หมายถึง การกําหนดและระบุความเส่ียงท่ีองคกรตองเจอหรือเปนการแฝงอยูในข้ันตอน

การดําเนินงาน โดยความเส่ียงนั้นเกิดไดจากการเปล่ียนแปลงท้ังปจจัยความเส่ียงภายนอกและปจจัย
ความเส่ียงภายใน ท่ีมีผลกระทบทําใหบริษัทไมสามารถดําเนินตามเปาหมายท่ีวางไวได โดยปจจัย
ความเส่ียงดังกลาวไดแก 
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5.5.1.1 ปจจัยความเส่ียงภายนอก เปนปจจัยท่ีไมสามารถควบคุมไดหรือ
ควบคุมไดยาก เชน ปจจัยทางดานเศรษฐกิจ นโยบายตางๆของทางภาครัฐ ภาวะการแขงขัน การ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูบริโภค และความกาวหนาขอเทคโนโลยีท่ีมากข้ึน เปนตน 

5.5.1.2 ปจจัยความเส่ียงภายใน เปนปจจัยที่องคกรสามารถควบคุมได 
หากไดมีการวางแผนบริหารจัดการความเส่ียงใหเหมาะสมและมรประสิทธิภาพ เชน โครงสรางองคกร 
กระบวนการทํางาน ปริมาณและคุณภาพของบุคลากรในองคกร ขอจํากัดของปริมาณขอมูล เทคโนโลยี 
ท่ีนํามาใชในองคกร เปนตน 

 
5.5.2  การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) 
คือการพิจารณาระดับความรุนแรงของความเส่ียงไดกําหนดไว โดยทําการประเมินจาก

โอกาสที่จะเกิด (Likelihood) และผลกระทบ (Impact) ของความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนขององคกร 
5.5.2.1 โอกาสที่จะเกิด (Likelihood) หมายถึง ความถี่หรือโอกาสที่จะ

เกิดเหตุการณความเส่ียง 
5.5.2.2 ผลกระทบ (Impact) หมายถึง ความรุนแรงหรือความเสียหายท่ี

จะเกิดจากเหตุการณท่ีมีความเส่ียง 
5.5.2.3 ระดับของความเส่ียง (Degree of Risk) หมายถึง ระดับหรือสถานะ 

ของความเส่ียงท่ีไดจากการประเมินโอกาสและผลกระทบท่ีเกิดข้ึนของแตปจจัยความเส่ียง โดยแบง 
เปน 5 ระดับคือ สูงมาก สูง ปานกลาง นอยและนอยมาก 
 

5.5.3  การควบคุมและจัดการความเสี่ยง (Risk Control and Mitigation) 
5.5.3.1 การยอมรับความเส่ียง (Take/Accept) เปนการควบคุมความเส่ียง

โดยใหความเส่ียงอยูในระดับท่ีองคกรสามารถยอมรับได เชน กําหนดงบประมาณรองรับเหตุการณ
การสูญเสียท่ีอาจจะเกิดข้ึน และดูแลติดตามความเส่ียงอยูอยางสมํ่าเสมอ 

5.5.3.2 การลดความเส่ียง (Treat/Reduce) เชน การปรับปรุงกระบวนการ 
ทํางาน หรือ การออกแบบวิธีการทํางานใหม เพื่อลดโอกาสท่ีจะเกิดหรือลดผลกระทบใหอยูในระดับท่ี
องคกรสามารถยอมรับได 

5.5.3.3 การโอนยาย ถายยาย หรือหาผูรับผิดชอบรวม (Transfer/Shear) 
เปนการควบคุมและจัดการความเส่ียงโดยองคกรจะกระจายความเส่ียงใหผูอ่ืนภายนอกใหชวยแบง
ความรับผิดชอบออกไป เชน การทําประภยั การใช Outsource เขามาชวยในการดําเนินงานแทน เปนตน 
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5.5.3.4 การหลีกเล่ียงความเส่ียง (Terminate/Avoid) เปนความเส่ียงท่ีมี
นัยสําคัญมาก องคกรอาจพิจารณาใหเปล่ียนเปาหมายหรือหยุดดาํเนินการเชน ออกแบบกระบวนการ 
หรือระบบใหมท้ังหมด หยุดกิจกรรมทางธุรกิจ เปนตน 
 

5.5.4  การติดตามและรายงานความเส่ียง (Monitoring and Reporting) 
ทางองคกรจะตองมีการติดตามผลจากการดําเนินงาน เพ่ือชวยใหองคกรสามารถควบคุม

และปองกันความเส่ียงใหอยูในระดับท่ีเหมาะสม หากพบวามีความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนอยูในระดับท่ีเกินกําหนด 
ทางองคกรตองมีการทํารายงานและกําหนดแนวทางควบคุมจัดการความเส่ียงเพื่อแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน 
 
 
5.6 ความเส่ียงท่ีเกิดจากการลาออกของพนักงานตองรับบนเครื่องบินอยางมีนัยสําคัญ
ของสายการบินนกแอร (High Turnover Rate of Cabin Crew) 

จากปญหาหลักท่ีทางสายการบินกําลังเผชิญอยูในขณะน้ีนั่นคือ ปญหาการลาออกอยาง
ตอเนื่องพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของสายการบินนกแอร ซ่ึงไดมีกลาวถึงสาเหตุหลักๆ อยาง
ละเอียดท่ีสงผลกระทบทําใหพนักงานตองรับบนเคร่ืองบินลาออกในบทท่ี 3 ซ่ึงสวนใหญแลวเกิดข้ึน 
มาจากปจจัยภายในองคกรนั้นเอง ซ่ึงสงผลใหการดําเนินงานของทางสายการบินติดขัด ไมสามารถ
ขยายการเติบโตไดมากเทาท่ีควรจะเปน และกลยุทธท่ีทางฝายบริหารของสายการบินไดกําหนดไวก็
ไมสามารถทําใหบรรลุวัตถุประสงคนั้นได 

ดังนั้นทางสายการบินจึงควรตระหนักและแกไขปญหาที่เกิดขึ้นนี้ใหไดอยางเรงดวน 
โดยการวางแผนเพื่อใชในการปองกัน บรรเทาหรือจัดการความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนเพื่อสรางศักยภาพใน 
การแขงขันในตลาดและสรางการเติบโตอยางยั่งยืนใหแกสายการบิน 
 

5.6.1  การระบุความเสี่ยง (Risk Identification)  
เนื่องจากมีการลาออกอยางตอเนื่องของพนักงานตองรับบนเคร่ืองบิน จึงสงผลกระทบ

ท่ีกอใหเกิดความเส่ียงเกิดข้ึนกับองคกร ซ่ึงความเส่ียงสามารถแบงไดเปนหลายปจจัย ดังนี้ 
5.6.1.1 ปจจัยความเส่ียงภายในองคกร  
 ความเส่ียงจากการขาดแคลนพนักงานในการขึ้นไปปฏิบัติงานใน

อากาศยาน 
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 ความเสี่ยงในดานคุณภาพของการใหบริการของพนักงานตองรับบน
เคร่ืองบินตกตํ่าลงเนื่องจากมีพนักงานตองรับบนเคร่ืองบินท่ีใหบริการอยูตองงานหนักเกินไปเพราะ
มีพนักงานไมเพียงพอ 

 ความเส่ียงจากการไมสามารถเปดเสนทางบินใหมไดเนื่องจากการขาด
แคลนพนักงานตองรับบนเคร่ืองบินจึงสงผลกระทบใหสายการบินมีตนทุนคาเสียโอกาสกลาวคือไม
สามารถสรางไดเพิ่มเติมใหแกสายการบิน 

 ความเส่ียงจากการเพิ่มข้ึนของตนทุนในการไปซ้ือตัวพนักงานจากสาย
การบินคูแขงมาปฏิบัติงานในชวง Hi-Season 

5.6.1.2 ปจจัยความเส่ียงภายนอกองคกร 
 ความเส่ียงดานการแขงขันท่ีสูงในตลาดอุตสาหกรรมการบินตนทุนต่ํา 
 เศรษฐกิจของประเทศไทยท่ีมีการชะลอตัว 
 การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีท่ีเกิดข้ึนรวดเร็ว โดยเฉพาะอยางยิ่ง

เทคโนโลยีในดานการส่ือสาร ทําใหคนเดินทางลดลง 
 พฤติกรรมของผูบริโภคท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา 
 การเปล่ียนแปลงของระเบียบและกฎหมายการบิน 
 

5.6.2  การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) 
หลังจากท่ีมีการระบุความเสี่ยงที่เกี่ยวของกับแผนการดําเนินงานท้ังจากปจจัยภายใน

และปจจัยภายนอกองคกร องคกรตองการพิจารณาปจจัยความเส่ียงวาอยูในระดบัความเส่ียงตําแหนง
ไหนโดยสามารถวัดไดจากโอกาสหรือความถ่ีท่ีจะเกิดข้ึน(Likelihood) และผลกระทบ(Impact) ท่ีทํา
ใหเกิดความเสียหายแกองคกร โดยมีตาราง Risk Matrix 5x5 เปนเครื่องมือในการประเมินระดับ
ความความเส่ียง ซ่ึงระดับท่ีไดจากการประเมินความเส่ียงท่ีไดจากการประเมินโอกาสและผลกระทบ
ของแตระดับปจจัยเส่ียงแบงเปน 5 ระดับ คือ สูงมาก สูง ปานกลาง นอย และนอยมาก เม่ือมีการทํา
การประเมินแลว จะไดผลท่ีมีระดับความเส่ียงท้ังส้ิน 4 ระดับ คือ Low (L) ต่ํา, Medium (M) ปานกลาง, 
Significant (S) มีนัยสําคัญ, High (H) สูง 
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 นอยมาก นอย ปานกลาง สูง สูงมาก 

สูงมาก S S H H H 

สูง M S S H H 

ปานกลาง L M S H H 

นอย L L M S H 

นอยมาก L L M S S 

      

ภาพท่ี 5.3 แผนภาพตาราง Risk Matrix 5x5 ใชประเมินความเส่ียงของสายการบินนกแอร 
ที่มา: แผนงานการจัดการความเส่ียงภายในของสายการบินนกแอร 
 

5.6.3  ผลการแสดงความเส่ียงจากปจจัยภายในองคกร 
 
ตารางท่ี 5.5 ผลการแสดงความเส่ียงจากปจจัยภายในองคกร 

Risk Likelihood Impact Overall Tracking Mitigation Action 
ความเสี่ยงจากการขาด
แคลนพนักงาน 

4 4 16 Nov-Mar HR ควรทํา Manpower Planning 
อยางจริงจัง โดยอึงขอมูลจาก
ไฟลทบินในแตละชวงทั้ง Hi-
season และ Low-season 

คุณภาพของการใหบริการ 
ของพนักงานตกตํ่าลง 

3 4 12 Jan-Aug 
 

วางแผนรับพนักงานใหมเขามา
เสริมทีมใหทันเวลาในชวง Hi-
Season เพ่ือการใหบริการอยาง
มีประสิทธิภาพ 

 
 
 

โอก
าส/

คว
าม
ถี่ที่

จะ
เกิด

คว
าม
เสี่ย

ง 

ผลกระทบ 
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ตารางท่ี 5.5 ผลการแสดงความเส่ียงจากปจจัยภายในองคกร (ตอ) 
Risk Likelihood Impact Overall Tracking Mitigation Action 

ไมสามารถเปดเสนทางบิน 
ใหมได 

3 3 9 Nov-Apr เพ่ิมประสิทธิภาพของการสื่อสาร
ภายในองคกรใหดีและรวดเร็ว
ขึ้น เพ่ือปองกันความผิดพลาด
และใหการดําเนินงานบรรลุ
เปาหมายท่ีวางไว เชน แผนก 
Planning วางแผนการบิน ควร
สื่อสารกับทางแผนก HR วาจะมี
ไฟลทเพ่ิมขึ้นก่ีไฟลท เพ่ือใหทาง 
HR ไดวางแผนกําลังคนที่
ตองการไดอยางทันทวงที 

มีคาใชจายเพิ่มในการไป
ซื้อตัวพนักงานจากสาย
การบินคูแขง 

2 3 6 Sep-Nov รักษาพนักงานเกาไวโดยการ
แกไขสวัสดิการที่มีอยูใหดึงดูด
และดีขึ้น 

 
5.6.3.1 ความเสี่ยงจากการขาดแคลนพนักงานในการข้ึนไปปฏิบัติงาน

ในอากาศยาน  
จากตารางขางตนเราใหโอกาสที่จะเกิดข้ึนของปจจัยนี้คือ (4) บอยมาก 

เนื่องจากมีการลาออกของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินอยูอยางตอเนื่องตลอดเวลา และมีแนวโนม
การลาออกของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีปริมาณเพิ่มสูงข้ึนอยางมีนัยสําคัญ ซ่ึงแนนอนวา
ตองสงผลกระทบอยางมาก (รายแรง) ตอการดําเนินงานของสายการบินนกแอร ทําใหการดําเนินงาน
ไมราบร่ืนตามแผนและสายการบินไมสามารถไปถึงเปาหมายท่ีวางไวได เกิดตนทุนตางๆเพ่ิมตามมา 
เชน ตนทุนคาเสียโอกาส ตนทุนในการเปดรับพนักงานใหม (คาเชาสถานท่ี) ตนทุนในการเทนนิ่ง
พนักงานใหม เปนตน 

ดังนั้น ทางสายการบินควรมีการใหความสําคัญในการแกไขปญหาและ
หาทางปองกันไมใหเกิดปญหานี้ข้ึนได โดยทางแผนกทรัพยากรบุคคลควรทําการ Forecast จํานวน
พนักงานตองรับบนเครื่องบิน โดยจัดทําตาราง Man power planning ท้ังของชวง Hi-Season และ 
Low-Season วาตองใชพนักงานตองรับบนเคร่ืองบินเปนจาํนวนเทาไหร โดยอางอิงจากไฟลทบินท่ีมี
ท้ังหมดของสายการบิน เพ่ือหาจํานวนของพนักงานตองรับบนเคร่ืองบินท่ีตองข้ึนไปปฏิบัติบนเคร่ือง
อยางแนชัด นอกจากนั้นควรวางแผนในการรับมือการลาออกของพนักงานตองรับบนเคร่ืองบิน โดย
การปรับเปล่ียนสวัสดกิารภายในและสรางความจงรักพักดีตอสายการบินใหเกิดข้ึนกับตัวของพนักงาน
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ตองรับบนเคร่ืองบินและทําใหพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินเกิดความภาคภูมิใจในการปฏิบัติงานใหแก
สายการบินนกแอร 

5.6.3.2 ความเส่ียงในดานคุณภาพของการใหบริการของพนักงานตองรับ
บนเคร่ืองบินตกตํ่าลงเนื่องจาก 

พนักงานตองรับบนเคร่ืองบินท่ีมีอยูตองปฏิบัติงานหนักเกินไปเนื่องจากมี
พนักงานไมเพียงพอตอการใหบริการ 

เราใหโอกาสที่จะเกิดขึ้นของปจจัยนี้คือ (3) นาจะเกิดมาก เนื่องมาจาก
การขาดแคลนพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินจะสงผลกระทบอยางมาก(รายแรง) ตอตัวของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีปฏิบัติงานอยูกับสายการบินแอร เพราะในชวง Hi-Season มีการเพิ่มเท่ียวบินข้ึน 
มาจากชวง Low-Season อยางนอยถึง 30% ดังนั้นจึงทําใหพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีมีอยูข้ึนทํา
การปฏิบัติงานบนอากาศยานอยางตอเนื่อง โดยกลาวคือในชวงปกติพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน
จะทําการปฏิบัติงานบนอากาศยานไมเกินวันละ 8 ช่ัวโมงหรือ 2-4 Sector ตอวัน แตในชวง Hi-Season 
ท่ีมีการเพิ่มเท่ียวบินแตมีพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินไมเพียงพอนั้น พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน
ท่ียังอยูกับสายการบินตองทําการปฏิบัติงานบนอากาศยานถึงวัน 12-14 ช่ัวโมงหรือ 4-6 Sector ตอวัน
และทําการปฏิบัติงาน 6 วันตอสัปดาหนั่นคือมีวันหยุดเพียงแค 1 วันตอสัปดาหเทานั้น เพราะฉะน้ัน
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีทําการปฏิบัติงานบนอากาศยานจึงเกิดความเหนื่อยลาและไมสามารถ
ใหบริการกับผูโดยสารไดอยางเต็มประสิทธิภาพ สงผลใหคุณภาพในการปฏิบัติงานลดลงอยางเห็น
ไดชัด คือ ไมสามารถสรางการบริการที่ประทับใจใหเกิดข้ึนแกผูโดยสารไดนอกจากนั้นยังมีการเขียนใบ 
Complain จากผูโดยสารท่ีสงเขามาแจงแกสายการบินคอยขางมาก เนื่องมาจากความเหน่ือยลาสะสม
ท่ีเกิดข้ึนของตัวพนักงาน ซ่ึงมีสาเหตุมาจากการไมมีแผนรองรับกับปญหาท่ีเกิดข้ึนของสายการบินนั่นเอง 

ดังนั้นทางสายการบินจึงควรมีการวางแผนรับพนักงานใหมเขามาเสริมทีม
ใหทันเวลาในชวง Hi-Season โดยตองมีการคํานวณจํานวนของพนักงานท่ีมีอยู ถาพบวามีพนักงาน
ลาออกท่ีเกินอัตรา จึงเร่ิมทําการเปดรับพนกังานใหมและทําการเทรนนิ่งในชวงเดือนมกราคม-สิงหาคม 
เพื่อเตรียมความพรอมในการเขามาเสริมทีมในการทําการปฏิบัติงานในชวง Hi-Season ก็เพื่อสรางให
เกิดการบริการที่เต็มประสิทธิจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสงตอความประทับใจน้ันๆ แก
ผูโดยสารและสรางใหเกิด Customer Royalty เพื่อสรางรายไดและการเติบโตใหแกสายการบินสืบตอไป 

5.6.3.3 ความเสี่ยงจากการไมสามารถเปดเสนทางบินใหมไดเนื่องจาก
การขาดแคลนพนักงานตองรับบน 

เคร่ืองบินจึงสงผลกระทบใหสายการบินมีตนทุนคาเสียโอกาสกลาวคือไม
สามารถสรางไดเพิ่มเติมใหแกสายการบิน 
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เราใหโอกาสที่จะเกิดข้ึนของปจจัยนี้คือ (3) นาจะเกิดมาก โดยเก่ียวเนื่อง 
มาจากสาเหตุหลักคือ การขาดแคลนพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินในการใหบริการแกผูโดยสารซ่ึง
ก็จะสงผลกระทบมาก และเปนอุปสรรคอยางมากตอการพัฒนาศักยภาพและสรางการเติบโตใหแก
สายการบินในการเพิ่มเท่ียวบินหรือเปดเสนทางบินใหม ซ่ึงจะสงผลโดยตรงตอรายไดของสายการบิน 
ท่ีควรจะไดรับ ณ ชวงเวลานั้นๆ (Hi-Season) จึงใหทางสายการบินมีตนทุนคาเสียโอกาสตรงนี้ท่ีสูง 
เพราะไมสรางรายไดเพิ่มใหแกองคกรได เนื่องมาจากมีพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินไมเพียงพอตอ
การใหบริการนั่นเอง 

ดังนั้นวิธีแกไขเผ่ือปองกันไมใหความเส่ียงนี้เกิดข้ึนกับสายการบินไดแก 
การเพ่ิมประสิทธิภาพของการส่ือสารภายในองคกรใหดีและรวดเร็วข้ึน เพ่ือปองกันความผิดพลาดและ
ใหการดําเนินงานใหบรรลุเปาหมายท่ีวางไว เชน แผนก Planning หรือแผนกวางแผนการบินควรส่ือสาร 
กับทางแผนก HR วาจะมีไฟลทเพิ่มข้ึนกี่ไฟลท เพ่ือใหทาง HR ไดวางแผนกําลังคนท่ีตองการไดอยาง
ทันทวงที 

5.6.3.4 ความเส่ียงจากการเพิ่มข้ึนของตนทุนในการซ้ือตัวพนักงานจาก
สายการบินคูแขงมาปฏิบัติงานในชวง Hi-Season 

เราใหโอกาสท่ีจะเกิดข้ึนของปจจัยนี้คือ (2) นาจะเกิดข้ึนไดนอย เนื่องจาก
ทางสายการบินตองใชทรัพยากรที่มีอยูอยางคุมคามากท่ีสุด กลาวคือตองใหพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินท่ีมีอยูข้ึนปฏิบัติการบินใหไดมากท่ีสุด ดังนั้นทางสายการบินจะใชวิธีการซื้อตัวพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินจากสายการบินคูแขงเพื่อเขามาเสริมในการใหบริการเปนลําดับสุดทาย แตเม่ือ
จําเปนตองมีการซ้ือตัวพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินจากสายการบินอ่ืนเขามาปฏิบัติจริงๆ ก็จะกอใหเกิด
ตนทุนในดานการดําเนินการท่ีสูงข้ึน เนื่องจากตองมีการจายใหแกพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินจาก
สายการบินคูแขงท่ีเพ่ิมมากกวาการการจางพนักงานเกาเพื่อดึงดูดใหพนักงานเหลานั้นมาปฏิบัติงาน
ใหแกสายการบินของเรา ดังน้ันจึงสงผลกระทบมากตอสายการบิน 

ดังนั้นวิธีปองกันแกไขเพื่อไมใหสายการบินตกอยูในความเส่ียงนี้คือ จาง
พนักงานตองรับบนเคร่ืองบินจากสายการบินอ่ืนแตใหระบุการจางเปน Outsource แทนโดยระบุเปน
สัญญาระยะส้ัน เม่ือพนชวงวิกฤตของสายการบินก็ยกเลิกสัญญาจางไดหรือหันมารักษาพนักงานเกา
ไวโดยการแกไขสวัสดิการท่ีมีอยูใหดึงดูดและดีข้ึนกวาเดิม โดยอาจมีการจัดกิจกรรมเพ่ือส่ือสารจาก
ฝายบริหารและทําใหพนักงานเกิดความรูสึกรวมเปนหนึ่งเดียวกับองคกร 
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5.6.4  ผลการแสดงความเสี่ยงภายนอกองคกร 
 
ตารางท่ี 5.6 ผลการแสดงความเส่ียงภายนอกองคกร 

Risk Likelihood Impact Overall Tracking Mitigation Action 
การแขงขันที่สูงในตลาด 
อุตสาหกรรมการบิน 

3 4 12 May-Oct สรางความเปนเอกลักษณที่
เดนชัดใหเกิดแกสายการบินและ 
ยกระดับการบริการใหดีเยี่ยมเพ่ือ
สรางความแตกตางใหแกสายการ
บิน 

เศรษฐกิจของประเทศ
ไทยที่มีการชะลอตัว 

3 3 9 Nov-Dec ยกเลิกจํานวนเที่ยวบินลง
โดยเฉพาะเที่ยวบินที่ไมทํากําไร
โดยอางอิงจาก load Capacity 
ของผูโดยสารในแตละเที่ยวบิน 
และหันไปหารายไดเสริมในดาน
อื่นๆแทนเชน จากบริการการขาย
อาหารและของที่ระลึกบนเที่ยวบิน 
นอกจากน้ันตองหันไปเนน 
การใหบริการ Charter Flight 
แทน Daily Flight 

การเปล่ียนแปลงของ
เทคโนโลยีที่เกิดขึ้น
อยางรวดเร็ว 

3 3 9 Oct-Dec ศึกษาอยางทองแทถึงประโยชน
ของเทคโนโลยีที่จะนํามาชวยใน
การลดตนทุนในการดําเนินงาน 
เชน การซื้อระบบสวนกลางใน
การจัดเก็บฐานขอมูล เพ่ือลด
ตนทุนจากเกิดทํางานที่ซ้ําซอน
และลดขอผิดพลาดจากการ
ดําเนินงาน นอกจากน้ันยังเปน
การลดตนทุนในดานการตลาด
อีกดวย เพราะสายการบิน
สามารถหันเนนการทําการตลาด
ผานสื่อออนไลนได 
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ตารางท่ี 5.6 ผลการแสดงความเส่ียงภายนอกองคกร (ตอ) 
Risk Likelihood Impact Overall Tracking Mitigation Action 

พฤติกรรมของผูบริโภคที่
เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 

3 2 6 Dec-Mar ศึกษาการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม
ของผูบริโภคตลอดเวลา เพ่ือที่
ทางสายการบินจะไดออกแคมเปญ 
และบริการใหมใหตรงกับความ
ตองการสูงสุดของผูบริโภค 

การเปล่ียนแปลงของ
ระเบียบและกฎหมาย
การบิน 

3 3 9 Nov-Dec ยกระดับการปฏิบัติงานใหได
มาตรฐานตามที่กรมการบินพล
เรือนของประเทศไทยกําหนด
และมากไปกวาน้ันถาเปนไปได
ตองเรงดําเนินการใหสายการบิน
ไดมาตรฐานความปลอดภัยสากล
ตามท่ี ICAO กําหนด เพ่ือโอกาส
ในการขยายเสนทางการบินและ
เปนการสรางการเติบโตอยางกาว
กระโดดใหแกสายการบิน 

 
5.6.4.1 ความเส่ียงดานการแขงขันท่ีสูงในตลาดอุตสาหกรรมการบิน

ตนทุนตํ่า 
เราใหโอกาสที่จะเกิดข้ึนของปจจัยนี้คือ (3) นาจะเกิดมาก และสง ผลกระทบ

อยางมาก (รายแรง) ตอการเติบโตของสายการบิน เพราะผูโดยสารมี Switching Cost ท่ีต่ําหรือแทบ
ไมมีเลยในการเปล่ียนใจท่ีจะไปข้ึนสายการบินอ่ืน  

ดังนั้นวิธีลดและปองกันความเส่ียงนี้คือ สรางความเปนเอกลักษณท่ีเดนชัด
ใหเกิดแกสายการบินและยกระดบัการบริการใหดีเยี่ยมเพ่ือสรางความแตกตางใหแกสายการบินนกแอร  

5.6.4.2 ความเส่ียงดานเศรษฐกิจของประเทศไทยที่มีการชะลอตัว 
เราใหโอกาสที่จะเกิดข้ึนของปจจัยนี้คือ (3) นาจะเกิดข้ึนมาก และสงผล

กระทบมากตอรายไดของสายการบิน เนื่องจากเศรษฐกิจท่ีซบเซาแตมีคาครองชีพท่ีสูงซ่ึงสวนทางกัน 
ประชาชนจึงมีรายไดต่ําลง คนไมกลาจับจายใชสอยมากนัก และเม่ือมีรายไดต่ําลงจึงหันไดเดินทาง
โดยใชยานพาหนะอ่ืนเชน รถยนตสวนตัว รถทัวรปรับอากาศ รถไฟ เปนตน เนื่องจากคาใชจายท่ีถูก
กวาการเดินทางโดยเครื่องบินหรือกลาวคือคนจะเดินทางเฉพาะท่ีจําเปนเทานั้น จึงสงผลใหสายการ
บินมีผูโดยสารท่ีลดนอยลง ซ่ึงสงผลโดยตรงตอรายไดของสายการบิน 
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ดังนั้นวิธีลดและปองกันความเส่ียงนี้คือ การยกเลิกจํานวนเที่ยวบินลง
โดยเฉพาะเท่ียวบินท่ีไมทํากําไรโดยอางอิงจาก load Capacity ของผูโดยสารในแตละเท่ียวบินเพื่อลด
ตนทุนลง และหันไปหารายไดเสริมในดานอ่ืนๆ แทนเชน จากบริการการขายอาหารและของท่ีระลึก
บนเท่ียวบิน รายไดจากการโหลดสัมภาระใตทองเคร่ืองบิน เปนตน นอกจากนั้นตองหันไปเนนการให 
บริการ Charter Flight แทน Daily Flight เพื่อนํารายไดสวนนี้เขามาทดแทน 

5.6.4.3 การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีที่เกิดขึ้นรวดเร็ว โดยเฉพาะ
อยางยิ่งเทคโนโลยีในดานการส่ือสารทําใหคนเดินทางลดลง 

เราใหโอกาสที่จะเกิดข้ึนของปจจัยนี้คือ (3) นาจะเกิดข้ึนมาก และสงผล
กระทบมากแกสายการบินเนื่องจาก เทคโนโลยีการส่ือสารท่ีมีการพัฒนาอยางรวดเร็ว จึงทําคนท่ัวโลก
สามารถติดตอส่ือสารและเห็นหนากันไดภายในไมกี่วินาทีเทานั้น จึงสงผลอยางมากตอสายการบิน
เนื่องจากทําใหไมนิยมเดินทางไปมาหาสูกันเชนแตกอน จะเดินทางก็เม่ือมีความจําเปนเทานั้น เพราะ
เทคโนโลยีการส่ือสารสามารถเขามาแทนท่ี แตอยางไรก็ตามการเกิดข้ึนของเทคโนโลยีก็สงผลดีตอ
สายการบินดวยเชนกัน เชน การทํางานโดยผานระบบออนไลนสามารถชวยเก็บขอมูลตางๆ ไวได
โดยลดการทํางานท่ีซํ้าซอน ลดตนทุนการใชกระดาษ เปนตน 

ดังนั้นวิธีลดและปองกันความเส่ียงนี้คือ เราควรศึกษาและหาประโยชน
จากการเขามาเทคโนโลยีใหไดมากท่ีสุด โดยการลดตนทุนในการดําเนินงาน เชน การซ้ือระบบสวนกลาง
ในการจัดเก็บฐานขอมูล เพ่ือลดตนทุนจากเกิดทํางานท่ีซํ้าซอนและลดขอผิดพลาดจากการดําเนินงาน 
นอกจากนั้นเรายังสามารถลดตนทุนในดานการตลาดลงไดอีกดวย กลาวคือสายการบินสามารถหัน
มาเนนการทําการตลาดโดยรุกตลาดผานส่ือออนไลนไดซ่ึงมีคาใชจายท่ีนอยกวาการซ้ือโฆษณาในทีวี
ไดถึงเทาตัว และยังสามารถเขาถึงกลุมผูบริโภคไดมากกวาอีกดวย 

5.6.4.4 พฤติกรรมของผูบริโภคท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา 
เราใหโอกาสที่จะเกิดขึ้นของปจจัยนี้คือ (3) นาจะเกิดมาก เนื่องมาจาก

การพัฒนาอยางตอเนื่องของเทคโนโลยี ทําใหผูคนสามารถรับรูรับทราบขาวสารไดงายข้ึนเพียงแคมี
โทรศัพทสมารทโฟนเพียงเคร่ืองเดียว แตความเส่ียงนี้มีผลกระทบนอยตอสายการบินนกแอร เนื่องจาก
สายการบินนกแอรไดดําเนินธุรกิจเปนสายการบินตนทุนตํ่าท่ีตอบโจทยความตองการของผูบริโภคใน
ยุคปจจุบันอยูแลว กลาวคือ มีราคาต๋ัวโดยสารที่ผูโดยสารสามารถจับตองได แตอยางไรก็ตามตัวของ
สายการบินเองก็ตองมีการพัฒนาการใหบริการในดานๆ อีกๆ ดวยเพราะไมไดเปนสายการบินเดียวท่ี
อยูในอุตสาหกรรมการบินตนทุนตํ่า 
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ดังนั้นวิธีลดและปองกันความเสี่ยงนี้คือ ทางสายการบินนกแอรตอง
ทําการศึกษาการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูบริโภคตลอดเวลา เพื่อท่ีทางสายการบินจะไดออก
แคมเปญและบริการใหมๆ ใหตรงกับความตองการสูงสุดของผูบริโภค 

5.6.4.5 การเปล่ียนแปลงของระเบียบและกฎหมายการบิน 
เราใหโอกาสที่จะเกิดข้ึนของปจจัยนี้คือ (3) นาจะเกิดข้ึนมาก และสงผล

กระทบมากแกสายการบินเนื่องดวยการทําธุรกิจการบินตองอยูภายใตขอกําหนดของกรมการบินพล
เรือนประเทศไทย เพราะฉะน้ันการดําเนินงานของทุกฝายภายใตสายการบินนกแอรตองคํานึงถึง
ความปลอดภัยสูงสุดเปนหลัก นอกจากนั้นยังตองปฏิบัติใหไดมาตรฐานตามท่ีกฎหมายระบุไว  

ดังนั้นวิธีลดและปองกันความเสี่ยงนี้คือ ยกระดับการปฏิบัติงานใหได
มาตรฐานตามท่ีกรมการบินพลเรือนของประเทศไทยกําหนดและมากไปกวานั้นถาเปนไปไดตองเรง
ดําเนินการใหสายการบินไดมาตรฐานความปลอดภัยสากลตามท่ี ICAO กําหนด เพื่อโอกาสในการ
ขยายเสนทางการบินและเปนการสรางการเติบโตอยางกาวกระโดดใหแกสายการบินนกแอร 
 

5.6.5  การติดตามและรายงานความเส่ียง (Monitoring and Reporting) 
เม่ือทางสายการบินนกแอรไดมีการระบุปจจัยความเส่ียง ระดับความเส่ียงท่ีจะเกิดผลกระทบ 

ตอสายการบินและไดหาวางแผนวิธีในการลดหรือปองกันความเส่ียงนั้นไมใหเกิดความเสียหายแก
สายการบินแลว ควรมีการจัดต้ังทีมในการบริหารความเส่ียงนี้ เพื่อติดตามวาแผนการดําเนินงานท่ี
วางไวนั้นสามารถนํามาใชเพื่อปองกันความเส่ียงนั้นไดจริงหรือไม  

โดยในการจัดต้ังทีมจะตองมีการมอบหมายหนาที่ใหชัดเจนวา ใครเปนผูรับผิดชอบ
ความเส่ียงในดานตางๆ เพื่อท่ีจะไดหาคนรับผิดชอบไดในกรณีท่ีการจัดการความเส่ียงไมเปนไปตาม
แผนท่ีวางไว โดยผูรับผิดชอบจะตองควบคุมและติดตามวามีความเส่ียงอะไรท่ีเกิดข้ึนบางและวิธีการ
แกไขท่ีวางไวสามารถชวยลดระดับความเส่ียงใหนอยมากเพียงใดและสามารถทําไดตามระยะเวลาท่ี
เรากําหนดไดหรือไม  

ถาแผนปฏิบัติเพื่อปองกันความเส่ียงท่ีเราวางไวไมสามารถชวยลดความเส่ียงนั้นไดตองมี
การคอยหาวิธีการใหมๆ เพื่อชวยลดและปองกันไมใหเกิดความเส่ียงนั้นใหได แตอยางไรก็ดีถาสาย
การบินตกอยูในสถานการณวิกฤต ทางสายการบินตองมีการทํา Contingency Plan ไวกอนเพื่อ
เตรียมพรอมและรับมือใหทันกับสถานการณท่ีจะเกิดข้ึนและสงผลกระทบรายแรงแกสายการบิน 
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5.7  สรุปผลการวิจัย 
จากการศึกษากลยุทธในการลดอัตราการลาออกของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินเพ่ือ

เพิ่มศักยภาพในการแขงขันใหกับสายการบิน ทําใหทราบวาปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนและสรางผลเสียใหแก
องคกรนั้นสวนใหญมีสาเหตุมาจากการบริหารจัดการภายในองคกร ซ่ึงละเลยการใหความสําคัญกับ
ฟนเฟองสําคัญท่ีชวยสรางความไดเปรียบในการแขงขันในอุตสาหกรรมการบินตนทุนตํ่าและยงัชวย
ขับเคล่ือนใหองคกรประสบความสําเร็จ มากไปกวานั้นยงัชวยใหองคกรเกิดการเติบโตอยางยั่งยืนใน
อนาคตอีกดวย 

เพราะฉะน้ันเพื่อใหสายการบินนกแอรกาวขามผานอุปสรรคท้ังท่ีเกิดจากปจจัยภายในและ
อุปสรรคท่ีเกิดจากปจจัยภายนอกท่ีจะเขามาสงผลกระทบตอการดําเนินธุรกิจ ทางฝายบริหารตองเรง
ใหความสําคัญกับการสรางความแข็งแกรงภายในองคกรใหเกิดข้ึนเสียกอน โดยมุงเนนการสรางและ
พัฒนาทักษะของบุคลากรในองคกร และปรับเปล่ียนสวัสดิการภายในใหเกิดความเปนธรรมแกตัวของ
พนักงานเพื่อทําใหพนักงานรูสึกวาตนเองมีคากับหรือมีสวนรวมกับสายการบิน  

ท้ังหมดท้ังมวลนี้ก็เพื่อสรางรากฐานท่ีม่ังคงใหแกสายการบินนกแอร เพราะถาไมมี
พนักงานเปนฟนเฟองในการขับเคล่ือนองคกร กลยุทธตางๆท่ีทางฝายบริหารพยายามปรับเปล่ียนนั้น
ก็จะไมสามารถเกิดข้ึนมาเปนรูปเปนรางไดอยางสมบูรณ และสายการบินนกแอรคงตองลืมการกาวเขาไป
แขงขันในอุตสาหกรรมการบินตนทุนต่ําที่ดุเดือดและรุนแรงน้ันไปไดเลย ดังนั้นการแกปญหาให
ตรงจุดจึงเปนเรื่องสําคัญและเรงดวนที่ทางสายการบินนกแอรตองรีบดําเนินการ เพื่อสรางใหสาย
การบินสามารถเขาไปแขงขันในตลาดไดอยางเต็มประสิทธิภาพและเพื่อบรรลุวัตถุประสงคสูงสุดของ
สายการบินนกแอรนั่นคือ การเติบโตอยางยั่งยืนตอไปในอนาคต เปนสายการบินตนทุนตํ่าของคนไทย
ท่ีอยูใหบริการประชาชนชาวไทยไปอยางยาวนาน 
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