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กติติกรรมประกาศ 
 
 

สารนิพนธ์เร่ือง การศึกษาปัจจยัส าคญัท่ีท าให้ผูโ้ดยสารตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน 
ท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) ฉบบัน้ีเสร็จสมบูรณ์ตามเป้าหมายและวตัถุประสงค์
ท่ีตั้งไวด้้วยความกรุณาจากอาจารย์ท่ีปรึกษา ดร.พรเกษม กนัตามระ ท่ีได้ให้ความกรุณาสละเวลา
อนัมีค่าในการใหค้  าปรึกษาแนะน า ตรวจแกไ้ขขอ้บกพร่องเพื่อการปรับปรุงท่ีดียิ่งข้ึนไป ตลอดทั้งแบ่งปัน 
ความรู้ใหม่ๆ รวมถึงแนวทางและกระบวนการจดัท าการศึกษาวิจยัฉบบัน้ีให้มีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน 
ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณดว้ยความเคารพอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี  

นอกจากน้ี ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณคณาจารยส์าขาการจดัการและกลยุทธ์ของวิทยาลยั
การจดัการมหาวิทยาลัยมหิดลทุกท่าน รวมถึงอาจารยส์าขาการจดัการอ่ืนๆ ท่ีได้มอบความรู้ต่างๆ 
อยา่งเตม็ท่ีซ่ึงมีประโยชน์อยา่งยิง่ในการน่ามาประยกุตใ์ชใ้นงานวจิยัฉบบัน้ี พร้อมกนัน้ี ขอขอบคุณ
ก าลงัใจท่ีดีจากมารดา นอ้งสาวและเพื่อนๆ ทุกคนท่ีคอยให้ก าลงัใจในการท่างานวิจยัฉบบัน้ีอย่าง
สม ่าเสมอ รวมไปถึงผูใ้หส้ัมภาษณ์ทุกท่านท่ีช่วยเสียสละเวลาอนัมีค่า ซ่ึงท าให้ผูว้ิจยัไดรั้บขอ้มูลท่ีเป็น 
ประโยชน์อยา่งยิง่ในการวเิคราะห์ขอ้มูล  

ผูว้จิยัขอขอบพระคุณ คุณประดิษฐ ์ทีฆกุล ท่ีได้กรุณาอนุเคราะห์ทุนการศึกษาตลอด
ระยะเวลาสองปี ท าให้ผูว้ิจยัไดรั้บโอกาสท่ีดีในการศึกษาเพื่อน าความรู้ไปต่อยอดและพฒันาการท างาน 
ใหดี้ยิง่ข้ึนไป  

อน่ึง ผูว้จิยัหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่งานวจิยัฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้สนใจศึกษาเก่ียวกบั 
การสาเหตุส าคญัท่ีท าใหผู้โ้ดยสารตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีใหบ้ริการเต็มรูปแบบ หากงานวิจยั 
ฉบบัน้ีมีขอ้ผดิพลาดประการใด ตอ้งขออภยัมา ณ ท่ีน้ี 
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บทคดัยอ่ 
งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาถึงสาเหตุส าคญัท่ีท าใหผู้โ้ดยสารตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน

ท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ โดยผูว้จิยัไดน้ าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  มาเป็นกรอบแนวความคิดในการศึกษา 
เพ่ือใหผู้ป้ระกอบการสายการบินไดท้ราบถึงสาเหตุส าคญัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีให ้
บริการเต็มรูปแบบ ดว้ยการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใชว้ิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ 

เชิงลึก (In-Depth Interview) กลุ่มตวัอยา่ง 20 คน ท่ีมีประสบการณ์ใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ 
ไม่นอ้ยกวา่ 3 คร้ังต่อปี ผลการวิจยัพบวา่ สาเหตุท่ีท าให้ผูโ้ดยสารเลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการแบบเต็ม
รูปแบบ โดยเรียงล าดบัตามปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
มีมาตรฐานการใหบ้ริการสูงและมีส่ิงอ านวยความสะดวกสบายอ่ืนๆท่ีครบครัน ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ี
ใหค้วามส าคญัในเร่ืองความตรงต่อเวลาของเท่ียวบินมากท่ีสุด ในดา้นบุคลากรของสายการบินนั้นพนกังานมีอธัยาศยัดี 
พดูสุภาพ เป็นมิตรและเตม็ใจใหบ้ริการท่ีดี ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาดใหค้วามส าคญักบัการจดัโปรโมชัน่
ราคาบตัรโดยสารและการจดักิจกรรมเพ่ือส่งเสริมการขายและสิทธิพิเศษอ่ืนๆ ส าหรับสมาชิกสายการบิน ส่วนราคา 
ค่าโดยสารนั้นคุม้ค่า เหมาะสมกบัความสะดวกสบายและส่ิงอ านวยความสะดวก ในขณะท่ีปัจจยัดา้นช่องทางการ
จ าหน่ายตัว๋ท่ีนัง่โดยสารมีความสะดวกและหลากหลายช่องทาง ในส่วนของการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพนั้น 
สนใจเร่ืองของอุปกรณ์ ท่ีนัง่ ภายห้องโดยสารและห้องพกัรับรองท่ีสะอาดและสภาพของเคร่ืองบินท่ีมีความใหม่ 
ทนัสมยัแต่ก็ไม่ไดเ้ป็นสาเหตุท่ีส าคญัในการตดัสินใจมากนกั 
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บทที ่1 

บทน ำ 

 
 
1.1  ทีม่ำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

ดว้ยการเดินทางดว้ยเคร่ืองบินถือวา่เป็นเร่ืองท่ีไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งมาก โดยเฉพาะ
การเดินทางในประเทศท่ีเพิ่มมากข้ึนหลายเท่าตวัเม่ือเทียบกบัในอดีต รวมถึงการเดินทางไปทัว่ทุก
ประเทศในโลก เน่ืองจากการเดินทางประเภทน้ีจะท าให้เราสามารถประหยดัเวลาในการเดินทางได้
หลายเท่าตวัหากเม่ือเทียบกบัการเดินทางโดยรถยนตห์รือการเดินทางดว้ยขนส่งสาธารณะประเภทอ่ืน 
และท่ีส าคญัซ่ึงมิอาจปฏิเสธไดก้็คือ เป็นการเดินทางท่ีมีความปลอดภยัสูง 

ในปัจจุบนัน้ีการให้บริการของสายการบินนั้นมีสองรูปแบบท่ีชดัเจน โดยมีทั้งสายการบิน
ท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airlines) และสายการบินตน้ทุนต ่า (Low Cost Airlines) 
โดยท่ีความแตกต่างของการบริหารจดัการนั้น คือ สายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบอาจมีราคา
บตัรโดยสารท่ีสูงกวา่สายการบินแบบตน้ทุนต ่า ดว้ยเพราะมีการให้บริการแบบไม่คิดค่าใช้จ่ายใน
การน าสัมภาระเก็บใตท้อ้งเคร่ือง, การใชห้อ้งรับรองก่อนข้ึนเคร่ืองบิน, การเลือกที่นั่งบนเคร่ืองบิน 
รวมถึงมีอาหารใหบ้ริการในเท่ียวบิน   

ถึงแมว้่าสายการบินตน้ทุนต ่านิยมท่ีจะน าเสนอรายการส่งเสริมการขายท่ีน่าสนใจและ
สามารถดึงดูดใหก้ลุ่มลูกคา้เป้าหมายนั้นตอ้งรีบตดัสินใจซ้ือ แต่ยงัมีลูกคา้อีกประเภทท่ียงันิยมเดินทาง
กบัสายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบมากกวา่ดว้ยเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ โดยเฉพาะลูกคา้ชาวต่างชาติ
ท่ีมีสัมภาระจ านวนมาก เน่ืองจากไม่มีการเสียค่าธรรมเนียมเพิ่มแต่อยา่งใด 
 
 

1.2  ค ำถำมของงำนวจิัย 
อะไรคือสาเหตุส าคญัท่ีท าใหผู้โ้ดยสารตดัสินใจเลือกใชก้ารบริการสายการบินท่ีให้บริการ

แบบเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) 
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1.3  วตัถุประสงค์ของงำนวจิัย 
1. เพื่อศึกษาสาเหตุส าคญัท่ีท าให้ส่งผลให้ผูโ้ดยสารเลือกใช้การบริการสายการบินท่ี

ใหบ้ริการแบบเตม็รูปแบบ 
2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมผูโ้ดยสารท่ีมีความนิยมในการใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการ 

แบบเตม็รูปแบบ เพื่อน าไปใชพ้ฒันาการบริการใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารได้
สูงสุด 

3. เพื่อเสนอแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการแก่ผูโ้ดยสารของสายการบิน
ท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 
 
 

1.4  ขอบเขตกำรวจิัย 
 

1.4.1  ขอบเขตด้ำนประชำกร 
กลุ่มเป้าหมายท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นผูโ้ดยสารจ านวน 20 ท่าน ท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบิน

ท่ีใหบ้ริการแบบเตม็รูปแบบในการเดินทางเป็นประจ า กล่าวคือเดินทางขั้นต ่าเดือนละ 1 คร้ัง   
 

1.4.2  ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชส้ายการบินท่ีใหบ้ริการ 

แบบเตม็รูปแบบ  พร้อมทั้งศึกษาพฤติกรรมผูโ้ดยสารกลุ่มดงักล่าว 
 

1.4.3  ระยะเวลำในกำรท ำวจัิย 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์กลุ่มเป้าหมายในระหวา่งเดือน กรกฎาคม – 

สิงหาคม 2561 
 
 

1.5  ค ำจ ำกดัควำมในกำรวจิัย 
1. สายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) หมายถึง สายการบิน 

ท่ีมีการใหบ้ริการแบบไม่คิดค่าใชจ่้ายในการน าสัมภาระเก็บใตท้อ้งเคร่ือง, การใชห้้องรับรองก่อนข้ึน
เคร่ืองบิน, การเลือกท่ีนั่งบนเคร่ืองบิน รวมถึงมีอาหารใหบ้ริการในเท่ียวบิน (การบินไทย, บางกอก
แอร์เวย,์ ลุฟฮนัซา ) 
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2. สายการบินแบบตน้ทุนต ่า (Low Cost Airline) หมายถึง สายการบินท่ีเนน้ลดตน้ทุน 
ในการใหบ้ริการทุกดา้น เพื่อท าใหร้าคาบตัรโดยสารถูกกวา่สายการบินท่ีใหบ้ริการแบบเตม็รูปแบบ 
 
 

1.6  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
เพื่อให้ผูป้ระกอบการสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) ทราบถึง

สาเหตุท่ีส่งเสริมให้สายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบนั้นยงัสามารถเป็นท่ีนิยมของผูโ้ดยสาร
ไดต้ลอดไป รวมถึงการน าผลการวเิคราะห์ขอ้มูลไปใชศึ้กษาเพิ่มเติมในประเด็นอ่ืนไดต้ามความสนใจ 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

จากการศึกษาและคน้ควา้ขอ้มูลจากวทิยานิพนธ์ งานวิจยั สารนิพนธ์ และบทความทาง
วชิาการต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีส่งผลใหผู้โ้ดยสารเลือกใชก้ารบริการสายการบินแบบเต็มรูปแบบ 
(Full Service Airline) เพื่อน าขอ้มูลมาประกอบการก าหนดขั้นตอนและวิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ี
น ามาใชใ้นการวจิยั ซ่ึงสามารถน าเสนอการทบทวนวรรณกรรม ดงัน้ี 
 
 

2.1  ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัประชากรศาสตร์ 
ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ ถือเป็นความหลากหลายและแตกต่างเก่ียวกบับุคคล 

เช่น เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้เป็นตน้ โดยแสดงถึงความเป็นมาของแต่ละ
บุคคลจากอดีตถึงปัจจุบนั ซ่ึงความแตกต่างและหลากหลายของบุคคลน้ี สามารถบ่งช้ีลกัษณะพฤติกรรม
การแสดงออกท่ีแตกต่างกนั การตดัสินใจท่ีแตกต่างกนัท่ีมีสาเหตุมา จากความแตกต่างทางด้าน
ประชากรศาสตร์หรือความเป็นมาของบุคคล (วชิรวชัร งามละม่อม, 2558) 

ในขณะท่ี สุดาดวง เรืองรุจิระ (2540) กล่าววา่ ไม่มีสินคา้หรือบริการใดท่ีสามารถตอบ
รับกบัความตอ้งการของทุกคนได ้แต่ละทอ้งถ่ินแต่ละตลาดจะมีกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะหลากหลาย 
ดงันั้นธุรกิจจะตอ้งแยกศึกษาเพื่อเลือกกลุ่มประชากรท่ีมีจ านวนมากพอจะให้อุปสงคเ์หมาะกบักิจการได ้
ซ่ึงการแบ่งส่วนตลาดตามตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์นั้น เป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ส าคญัท่ี
ช่วยบ่งช้ีตลาดเป้าหมายไดอ้ยา่งชดัเจน ขอ้มูลดา้นประชากรจะสามารถเขา้ถึงไดง่้ายและมีประสิทธิผล
ต่อการก าหนดตลาดเป้าหมาย ซ่ึงคนท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ต่างกนัก็จะมีลกัษณะทางจิตวทิยาท่ี
แตกต่างกนั ซ่ึงช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกไดแ้ตกต่างกนัดว้ย ทั้งน้ีสามารถวิเคราะห์ไดจ้าก
ปัจจยั ต่อไปน้ี 
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2.1.1  เพศ  
เป็นตวัแปรท่ีมีความส าคญัในการแบ่งส่วนตลาด ซ่ึงความแตกต่างของเพศสามารถบ่งช้ี

ไดถึ้งความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนั และสามารถแยกแยะการตอบสนองของผูบ้ริโภคท่ี
แตกต่างกนัได้อย่างชัดเจน เน่ืองจากเพศชาย และเพศหญิงมีความคิดแตกต่างกนัทั้งด้านค่านิยม 
กระบวนการคิด วธีิการตดัสินใจ และทศันคติท่ีแตกต่างกนัในการตดัสินใจเลือกสินคา้และบริการ 
 

2.1.2  อายุ  
เป็นปัจจยัหน่ึงที่ส่งผลให้คนมีความคิดและพฤติกรรมในการตดัสินใจท่ีแตกต่างกนั 

ในช่วงอายท่ีุนอ้ยมกัจะมีอิสระทางความคิด เปิดใจ ยดืหยุน่ไม่ยึดติด สามารถตอบรับและตอบสนอง
กบัเทคโนโลยแีละนวตักรรมการบริการรูปแบบใหม่ๆ ไดดี้กว่ากลุ่มคนที่มีอายุมากกว่า ซ่ึงมกัจะมี
แนวความคิดแบบอนุรักษ์นิยม ยึดติดกบัแนวการปฏิบติัแบบเดิม การยอมรับในเทคโนโลยีและ
นวตักรรมการบริการรูปแบบใหม่ค่อนขา้งยาก ทั้งน้ี จากการศึกษาและการวจิยัของธญัญพสัส์ เกตุประดิษฐ ์
(2554) พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ทางอินเตอร์เน็ต 
ท่ีแตกต่างกนัดว้ย 
 

2.1.3  ระดับการศึกษา  
มีอิทธิพลต่อกระบวนการทางความคิด ค่านิยม ทศันคติและพฤติกรรมในการตดัสินใจ

แตกต่างกนั ซ่ึงกลุ่มเป้าหมายท่ีมีระดบัการศึกษาสูงจะยอมรับเทคโนโลยไีดง่้าย สามารถรับรู้ เขา้ถึง
เขา้ใจขอ้มูลไดง่้ายและปรับตวัไดไ้วกวา่กลุ่มเป้าหมายท่ีการศึกษาระดบักลางถึงระดบัการศึกษาภาค
บงัคบั อยา่งไรก็ตามก็มกัจะไม่เช่ืออะไรง่าย ตอ้งมีการสืบคน้ขอ้มูลจ านวนมากก่อนการตดัสินใจเลือก
สินคา้และบริการ ในขณะท่ีกลุ่มคนท่ีมีการศึกษาต ่ากวา่จะมีความสามารถในการเขา้ถึงขอ้มูลเชิงลึก
ยากกวา่กวา่ และสามารถจูงใจไดง่้ายกวา่ 
 

2.1.4  สถานะทางสังคมและเศรษฐกจิ  
อนัไดแ้ก่ อาชีพ รายได ้มีผลต่อการตดัสินใจเลือกสินคา้และบริการ ซ่ึงมาจากสถานภาพ

ทางสังคมและบุคคลผูมี้อิทธิพลในสังคมซ่ึงมีผลกระทบต่อทศันคติ ความคิดและการตดัสินใจ รวม
ไปถึงความสามารถในการเขา้ถึงสินคา้และบริการจากรายไดแ้ละสถานะทางเศรษฐกิจ 
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2.2  ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดที่ใช้ใน

การด าเนินการวางแผนกลยุทธ์เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคข์องธุรกิจโดยเป็นเคร่ืองมือในการตอบสนอง
ความพึงพอใจและความตอ้งการของผูบ้ริโภค (Kotler & Keller, 2012) ซ่ึงเดิมส่วนประสมการทางตลาด 
ประกอบดว้ย 1. ผลิตภณัฑ์ (Product) ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ (Customer needs) 2. ราคา (Price) 
ท่ีสะทอ้นคุณค่า สร้างความพอใจให้กบัผูบ้ริโภคกบัส่ิงท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บ (Cost to satisfy customer) 
3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ท่ีสร้างความสะดวกในการซ้ือ (Convenience to Buy) และ 4. การ
ส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) ท่ีส่ือสารไปยงัผูบ้ริโภค (Communication) (เอกก์ ภทรธนกุล, 2556) 
ต่อมามีการคิดตวัแปรเพิ่มเติมข้ึนมาอีก 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ บุคคล (People) การสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) เพื่อให้สอดคลอ้งกบัแนวคิดท่ีส าคญัทาง
การตลาดสมยัใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกบัธุรกิจทางด้านการบริการ ซ่ึงสามารถเรียกรวมไดว้่าเป็น
ส่วนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps (สุดาดวง เรืองรุจิระ, 2543)โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 

2.2.1  ผลติภัณฑ์ (Product)  
ผลิตภณัฑ ์หมายถึง ส่ิงท่ีผูข้ายได้เสนอขายและมอบให้กบัผูบ้ริโภค เพื่อตอบสนอง 

ความตอ้งการและใหค้วามพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคจะไดรั้บประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ ์
นั้นๆ โดยผลิตภณัฑน์ั้น แบ่งเป็น 2 ประเภทคือ ผลิตภณัฑท่ี์มีตวัตนทางกายภาพ สามารถจบัตอ้งได้ 
และผลิตภณัฑท่ี์ไม่มีตวัตน เช่น งานบริการต่าง ๆ (Kotler & Keller, 2012)  
 

2.2.2  ราคา (Price)  
ราคา หมายถึง จ านวนเงินท่ีก าหนดข้ึนเพื่อแสดงถึงมูลค่าเพื่อการไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ์หรือ

บริการ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลิตภณัฑ์
นั้น ผูบ้ริโภคจะยอมจ่ายเพื่อให้ไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ์นั้นเม่ือราคาสะทอ้นคุณค่าของ ผลิตภณัฑ์ (Kotler & 
Keller, 2012)  

 
2.2.3  ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place)  
ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง ช่องทางการส่งมอบผลิตภณัฑ์หรือบริการของ ผูข้าย

ไปยงัผูบ้ริโภค การส่งมอบนั้นอาจผา่นคนกลาง หรือขายโดยผูข้ายเองโดยตรง การจดัจ าหน่ายมีผลต่อ
การรับรู้คุณค่าของผูบ้ริโภค จึงตอ้งพิจารณาถึงความสะดวกสบายของผูบ้ริโภค ทั้งดา้น สถานท่ี ท าเล
ท่ีตั้ง เวลา และวธีิการ (ปณิศา มีจินดา และ ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2554)  
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2.2.4  การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
การส่งเสริมการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารระหวา่งผูข้าย กบั

ผูบ้ริโภค โดยมีวตัถุประสงคใ์นการแจง้ขอ้มูล ข่าวสาร เพื่อให้ผูบ้ริโภครับรู้ขอ้มูลของผลิตภณัฑ์ บริการ 
ตราสินคา้ หรือองคก์ร และสร้างความพอใจ เกิดทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ เพื่อจูงใจให้เกิด ความตอ้งการ
หรือกระตุน้เตือนความทรงจ า (Remind) ในผลิตภณัฑ์ โดยคาดหวงัวา่การส่ือสารทางการตลาดจะมี
อิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือ ทศันคติ และพฤติกรรมการซ้ือ (Lovelock, 2010) 
 

2.2.5  ด้านบุคคล หรือบุคลากร (People) 
บุคลากร หมายถึง พนักงานท่ีท างานเพื่อก่อประโยชน์ให้แก่ องคก์รต่างๆ ซ่ึงนบัรวม

ตั้งแต่เจา้ของกิจการ ผูบ้ริหารระดบัสูง ผูบ้ริหารระดบักลาง ผูบ้ริหารระดบัล่าง พนกังานทัว่ไป เป็นตน้ 
โดยบุคลากรนับได้ว่าเป็นส่วนผสมทางการตลาดที่มีความส าคญั เน่ืองจากเป็นผูคิ้ด วางแผน และ
ปฏิบติังาน เพื่อขบัเคล่ือนองคก์รใหเ้ป็นไปในทิศทางท่ีวางกลยทุธ์ไว ้นอกจากน้ีบทบาทท่ีส าคญัอีก
อยา่งหน่ึงของบุคลากรคือ การมีปฏิสัมพนัธ์และสร้างมิตรไมตรี ต่อลูกคา้ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะท าให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และเกิดความผกูพนักบัองคก์รในระยะยาว (โสภิตา รัตนสมโชค, 2558) 
 

2.2.6  ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  
ลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้สามารถสัมผสัไดจ้ากการเลือกใช ้สินคา้และ

บริการขององคก์ร เป็นการสร้างความแตกต่างอยา่งโดดเด่น และมีคุณภาพ เช่น การตกแต่งร้าน รูปแบบ
ของการจดัจานอาหาร การแต่งกายของพนกังานในร้าน การพูดจาต่อลูกคา้ การบริการท่ีรวดเร็ว เป็นตน้ 
ส่ิงเหล่าน้ีจ  าเป็นต่อการด าเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งธุรกิจทางดา้น การบริการ ท่ีควรจะตอ้งสร้าง
คุณภาพในภาพรวม ซ่ึงก็คือในส่วนของสภาพทางกายภาพท่ีลูกคา้ สามารถมองเห็นได ้ลกัษณะทาง
กายภาพท่ีลูกคา้ใหค้วามพึงพอใจ และความแปลกใหม่ของสภาพทาง กายภาพท่ีแตกต่างไปจากผูใ้ห้บริการ 
รายอ่ืน ดงัท่ีสมวงศ ์พงศส์ถาพร (2546, น. 106) กล่าวไวว้า่ ลกัษณะกายภาพเป็นส่ิงที่ลูกคา้สามารถ
สัมผสัจบัตอ้งไดใ้นขณะท่ียงัใชสิ้นคา้และบริการอยู ่นอกจากน้ี อาจหมายความถึง สัญลกัษณ์ท่ีลูกคา้
เขา้ใจความหมายในการรับขอ้มูล จากการส่ือสารทางการตลาดออกไปในสาธารณะอีกดว้ย  
 

2.2.7 ด้านกระบวนการ (Process) ด้านกระบวนการ  
กระบวนการ หมายถึง เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงาน ปฏิบติัใน

ดา้นการบริการท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว โดยในแต่ละ
กระบวนการสามารถมีไดห้ลายกิจกรรม ตามแต่รูปแบบและวธีิการด าเนินงานขององคก์ร ซ่ึง หากวา่
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กิจกรรมต่าง ๆ ภายในกระบวนการมีความเช่ือมโยงและประสานกนั จะท าให้กระบวนการ โดยรวม
มีประสิทธิภาพ ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ ทั้งน้ีกระบวนการท างานในด้านของการบริการ 
จ าเป็นตอ้งมีการออกแบบกระบวนการท างานท่ีชัดเจน เพื่อให้พนกังานภายในองคก์รทุกคน เกิด
ความเขา้ใจตรงกนั สามารถปฏิบติัให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนัไดอ้ยา่งถูกตอ้งและราบร่ืน (กนกพรรณ 
สุขฤทธ์ิ, 2557, น. 33)  

ดงันั้นแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) จึงมี
ความส าคญัต่อการก าหนดกลยุทธ์ขององคก์ร เพื่อสร้างความสามารถในการแข่งขนั และขบัเคล่ือน
องคก์รใหบ้รรลุเป้าหมายทางธุรกิจได ้
 
 

2.3  ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคล ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบักระบวนการตดัสินใจ

เลือกซ้ือสินคา้และบริการ เพื่อการใชต้อบสนองความตอ้งการและความปรารถนาของตนเอง นอกจากน้ี 
Kotler (2547, น. 250) ไดก้ล่าววา่ จุดเร่ิมตน้เพื่อเขา้ใจพฤติกรรมของผูซ้ื้อคือรูปแบบ การตอบรับต่อ
ส่ิงเร้าภายนอกและส่ิงเร้าภายนอก สภาวะแวดลอ้มทางการตลาดจะเขา้ไปสู่จิตใจผูซ้ื้อ คุณลกัษณะของ
ผูซ้ื้อและกระบวนการในการตดัสินใจจะน าไปสู่การตดัสินใจซ้ือ โดยปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภค มีดงัน้ี 
 

2.3.1 ปัจจัยทางวัฒนธรรม  
เป็นปัจจยัพื้นฐานในการก าหนดพฤติกรรมและความตอ้งการซ่ึงเด็กท่ีก าลงั เจริญเติบโต

จะเรียนรู้ส่ิงต่างๆ ในเร่ืองค่านิยม การรับรู้ ความพอใจ และพฤติกรรม ผา่นทางสถาบนัครอบครัว  
 

2.3.2 ปัจจัยทางด้านสังคม  
นอกจากปัจจยัทางด้านวฒันธรรมแล้วพฤติกรรมผูบ้ริโภคยงัไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยั

ทางสังคม เช่น กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว ตลอดจนบทบาทและสถานภาพ เป็นตน้  
 

2.3.3 ปัจจัยส่วนบุคคล  
การตดัสินใจของผูซ้ื้อยงัไดรั้บอิทธิพลจากบุคลิกลกัษณะส่วนบุคคลดว้ย เช่น ล าดบัชั้น

วงจรชีวติและอายผุูซ้ื้อ อาชีพ สถานะทางเศรษฐกิจ รูปแบบการด าเนินชีวิต รวมถึงบุคลิกภาพและ
ความคิดเก่ียวกบัตนเอง 
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2.3.4 ปัจจัยทางจิตวทิยา และแรงจูงใจ  
บุคคลหน่ึงๆ มีความตอ้งการในส่ิงต่างๆ ไดห้ลายประการ ความตอ้งการบางอย่างเป็น

ความตอ้งการเพื่อการด ารงชีวติและเกิดจากภาวะตึงเครียดทางร่างกาย เช่น ความหิว ความกระหาย 
ความรู้สึกไม่สบาย เป็นตน้ โดยความตอ้งการบางอย่างเป็นความตอ้งการของส่ิงจ าเป็นทางจิตใจท่ี
เกิดจากภาวะตึงเครียดทางจิตหรือความไม่สบายใจ เช่น ความตอ้งการไดเ้คารพ นับถือหรือการเป็น
ท่ียอมรับของสังคม การรับรู้ บุคคลท่ีถูกจูงใจพร้อมท่ีจะแสดงออกมาหรือไม่นั้นข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของ
บุคคลเหล่านั้นในสถานการณ์ต่างๆ การรับรู้เป็นกระบวนการที่แต่ละบุคคลเลือก จดัการและแปล
ความหมายขอ้มูลข่าวสารออกมา ในส่วนของกระบวนการตดัสินใจซ้ือเราจ าเป็นตอ้งศึกษาปัจจยัต่างๆ 
ท่ีมีอิทธิพล ต่อผูซ้ื้อและท าความเขา้ใจวา่ผูบ้ริโภคท าการตดัสินใจซ้ือจริงๆ อยา่งไร ซ่ึงสามารถจ าแนก
บทบาทท่ี คนเราอาจตดัสินใจซ้ือออกเป็น 5 บทบาทดงัต่อไปน้ี  

 ผูริ้เร่ิม (Initiator) คือ บุคคลท่ีเสนอความคิดเก่ียวกบัการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการ  
 ผูมี้อิทธิพล (Influencer) คือ บุคคลท่ีเป็นเจา้ของความคิดหรือขอ้แนะน า ท่ีมีผลต่อ

การซ้ือ  
 ผูต้ดัสินใจ (Decider) คือบุคคลท่ีท าการตดัสินใจในการซ้ือ  
 ผูซ้ื้อ (Buyer) คือ บุคคลท่ีกระท าการซ้ือ หรือลงมือซ้ือ  
 ผูใ้ช ้(User) คือ บุคคลท่ีใชห้รือบริโภคผลิตภณัฑ์ 
จากปัจจยัที่ส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคซ่ึงอาจท าให้พฤติกรรมของผูบ้ริโภค

แตกต่างกนั ซ่ึงในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคนั้น ตอ้งผา่นกระบวนการตดัสินใจก่อน ทั้งน้ี ศิริวฒัน์ 
ชนะกุล (2560) ไดก้ล่าววา่ถึงแมว้า่ลกัษณะของผูบ้ริโภคจะมีความแตกต่างกนั มีความตอ้งการแตกต่างกนั 
อยา่งไรก็ตามผูบ้ริโภคจะมีรูปแบบการตดัสินใจซ้ือท่ีคลา้ยคลึงกนั ซ่ึงกระบวนการตดัสินใจซ้ือ Kotler 
(1997) ไดแ้บ่งออกเป็น 5 ขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
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ภาพที ่2.1 กระบวนการการตดัสินใจซ้ือ 5 ขั้นตอนของผูบ้ริโภค 
ท่ีมา: Kotler (1997) 
  

ในขณะท่ี ชูชยั สมิทธิไกร (2553, น. 69-84) กล่าววา่ กระบวนการตดัสินใจซ้ือสามารถ
ท าโดยผา่นกระบวนการดงัต่อไปน้ี 

ขั้นตอนท่ี 1 การรับรู้ถึงความตอ้งการและปัญหา   จะเกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภคมองเห็นความ
แตกต่างอยา่งเด่นชดัระหวา่งสภาวะ อุดมคติ (ideal state) กบัสภาวะในความเป็นจริง (actual state) 
สภาวะอุดมคติคือสภาวะท่ี ผูบ้ริโภคมีความปรารถนาอยากจะให้เกิดข้ึน ส่วนสภาวะในความเป็นจริง
คือสภาวะท่ีเกิดข้ึนและด ารง อยูใ่นปัจจุบนั หากความแตกต่างระหวา่งสภาวะในอุดมคติกบัสภาวะใน
ความเป็นจริงยงัมีไม่มาก ผูบ้ริโภคก็จะไม่ตระหนกัวา่ตนเองมีปัญหาหรือความตอ้งการแต่อยา่งใด 

ขั้นตอนท่ี 2 การคน้หาขอ้มูล ผูบ้ริโภคจ าเป็นตอ้งมีขอ้มูลต่างๆ ส าหรับการแก้ปัญหา
หรือตอบสนอง ต่อความตอ้งการนั้นๆ ดงันั้น ทางผูบ้ริโภคจึงจ าเป็นตอ้งมีการค้นหาขอ้มูล เพื่อให้
ไดข้อ้มูลต่างๆ ท่ีมากเพียงพอและเหมาะสมส าหรับการตดัสินใจซ้ือ โดยการคน้หาขอ้มูลของผูบ้ริโภค
สามารถจ าแนกไดเ้ป็น 2 ประเภท ดงัน้ี  



11 

 

 การคน้หาขอ้มูลภายใน หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภค คน้หาขอ้มูลจากความทรงจ าของ
ตนเองเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ โดยผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีความรู้ เดิมท่ีได้จากประสบการณ์และ
การเรียนรู้เก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ  

 การคน้หาขอ้มูลภายนอก หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคคน้หาขอ้มูลจากแหล่งภายนอก 
ซ่ึงอาจแบ่งไดเ้ป็นสองแบบคือ แบบแรกเป็นการคน้หาขอ้มูล จากตลาด ไม่ว่าจะเป็นจากผูผ้ลิตหรือ
ผูข้าย ส่ือโฆษณา ส่ือมวลชนต่างๆ หรือเวบ็ไซตข์ององคก์าร ธุรกิจ การคน้หาภายนอกแบบที่สอง
คือ การคน้หาจากเครือข่ายทางสังคมผูบ้ริโภค เช่น ครอบครัว เพื่อน เพื่อนร่วมงาน 

ขั้นตอนท่ี 3 การประเมินทางเลือก เม่ือผูบ้ริโภคคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ
แลว้ จะเป็นขั้นตอนของการประเมินทางเลือก โดยปกติแลว้ผูบ้ริโภคจะไม่พิจารณาทางเลือกทุกทาง
ท่ีมีอยู ่แต่จะพิจารณาทางเลือกจ านวนหน่ึงเท่านั้น หากผูบ้ริโภคยงัไม่เคยมีประสบการณ์ในการซ้ือ
ผลิตภณัฑป์ระเภทใดประเภทหน่ึง ก็จะไม่มีความรู้หรือขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ประเภทนั้นเลย ดงันั้น 
ผูบ้ริโภคจ าเป็นตอ้งมีการสร้างชุดของการพิจารณาข้ึนมาใหม่โดยอาศยัวิธีการต่างๆ เช่น ปรึกษาเพื่อน 
คน้หาขอ้มูลทาง อินเตอร์เน็ต  

ขั้นตอนท่ี 4 การตดัสินใจซ้ือ เม่ือผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกในขั้นสุดทา้ยวา่จะซ้ือสินคา้
หรือบริการยีห่อ้ใด โดยการตดัสินใจเลือกน้ี ผูบ้ริโภคกระท าการโดยอาศยัขอ้มูลต่างๆ ท่ีได้จากการ
ประเมินทางเลือก อยา่งไรก็ตาม ผูบ้ริโภคแต่ละคนมกัมีรูปแบบการตดัสินใจท่ีแตกต่างกนั ข้ึนอยูก่บั
ลกัษณะทางจิตวทิยาของแต่ละบุคคล การมีรูปแบบการตดัสินใจท่ีแตกต่างกนัน้ี ท าให้ผูบ้ริโภคแต่ละคน
มีการตดัสินใจเลือกท่ีแตกต่างกนั แมว้า่อาจจะไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้หรือ บริการเหมือนกนัก็ตาม 
 
 

2.4  งานวจิัย/วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
กรรนภทัร กนัแกว้ (2555) ไดศึ้กษาถึงระดบัความคาดหวงัในการรับบริการสายการบิน

และระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีไดรั้บจากการบริการของ สายการบิน และเพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีใหบ้ริการแบบ เต็มรูปแบบ ทั้งน้ีสายการบินท่ีการ
บริการแบบเตม็รูปแบบ (Full service Airline) ในประเทศไทย ไดแ้ก่ สายการบินไทย และสายการบิน
กรุงเทพ พบวา่ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใชส้ายการบินโดยใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ
เป็นเคร่ืองมือ ในการตอบแบบสอบถาม ในภาพรวมปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัไดแ้ก่ปัจจยั 
ทางดา้นความปลอดภยั ตารางบินท่ีมีให้เลือกหลายเท่ียวบิน ท่ีนัง่ท่ีกวา้งขวางสะดวกสบาย ราคาท่ี 
เหมาะสมกบัเส้นทางบิน การส่งมอบสัมภาระท่ีรวดเร็ว ความสะดวกในการจองตัว๋โดยสาร ความสุภาพ 
เรียบร้อย และความเป็นมืออาชีพของพนกังานในการแกไ้ขปัญหา ในขณะท่ีภาพรวมระดบัความคาดหวงั 
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ต่อการบริการทางดา้นการบริการภาคพื้นดินและการบริการ บนเคร่ืองบินต่อสายการบินกรณีศึกษา
ทั้งสองสายการบิน กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด และมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อบริการท่ีไดรั้บในระดบัท่ีมาก 

รัฐนนัท ์พุกภกัดี (2557) ท าการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสาย
การบินไทย ผูใ้ชบ้ริการสายการบินท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้
ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัอยา่ง มีนยัส าคญั ยกเวน้เพศที่มีผลต่อระดบัความ
พึงพอใจต่อการใชบ้ริการไม่ แตกต่างกนั ในส่วนของพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินท่ีแตกต่างกนั
มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั ในดา้นต่าง ๆ ได้แก่ ความถ่ีในการใช้บริการ 
วตัถุประสงคใ์นการเดินทาง เส้นทางการบินท่ีใชบ้ริการ ราคาบตัรโดยสารเฉล่ีย ช่องทางในการ ซ้ือบตัร
โดยสาร ประเภทสมาชิกบตัรสะสมไมล ์และช่องทางในการเช็คอิน และดา้นระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการชาวไทย โดยจ าแนกตามส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก
ทั้งหมด โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง ดา้นกระบวนการให้บริการในระดบัมาก พิจารณาจากปัจจยัในเร่ืองการ
ส่งมอบกระเป๋าและสัมภาระไดอ้ยา่งรวดเร็วไม่สูญหาย ขั้นตอนการใหค้วามช่วยเหลือตลอดเส้นทาง
การบินในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือกระบวนการการเช็คอินท่ีสะดวกรวดเร็ว กระบวนการล าเลียง
ผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ืองท่ีมีความเป็นระบบ และกระบวนการความปลอดภยัของสายการบินในทุกเท่ียวบิน 

มนสินี เลิศคชสีห์ (2558) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
สายการบินการบินไทยซ่ึงเป็นสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบส าหรับการให้บริการภายในประเทศ  
ซ่ึงจากผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการมีทั้งหมด 6 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นราคา
ซ่ึงผูโ้ดยสารใหค้วามส าคญักบัความคุม้ค่าของราคา ราคาค่าโดยสารตอ้งมีมาตรฐานเหมาะสมกบั
คุณภาพมากท่ีสุด รองลงมาเป็นปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ บรรยากาศ และความสะอาดของห้องโดยสาร 
โดยพบวา่ ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีของสายการบิน เคร่ืองบินใหม่ มาตรฐานความปลอดภยัใน
การเดินทาง และทรัพยสิ์นสูง ความตรงต่อเวลาของเท่ียวบินเป็นส่ิงส าคญัในการเลือกใชบ้ริการ ต่อมา
คือปัจจยัดา้นการท ากิจกรรมเพื่อสังคม  และปัจจยัดา้นกระบวนการและศูนยบ์ริการการจองตัว๋โดยสาร
มีความรวดเร็วและถูกตอ้ง การยกเลิกการจองหรือเปล่ียนเท่ียวบินผา่นระบบต่างๆ ท าไดง่้าย ช่องทาง 
การรับรู้ขอ้มูลผา่นทางอินเตอร์เน็ตท่ีเขา้ถึงไดง่้าย ต่อมาคือปัจจยัดา้นช่องทางการจ าหน่ายและบริการ
และกิจกรรมส่งเสริมการขาย กล่าวคือมีช่องทางการเลือกซ้ือบตัรโดยสารและช่องทางในการรับช าระ
ค่าบตัรโดยสารท่ีหลากหลาย สะดวก หาไดง่้าย มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ อยา่งต่อเน่ือง 
และปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ รสชาติอาหาร และการประกนัภยัการ เดินทาง
ตามล าดบั ส าหรับการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์พบวา่ เพศ อาย ุระดบั การศึกษา 
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และอาชีพท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินการบินไทย ส าหรับการใหบ้ริการ
ภายในประเทศ ในขณะท่ีระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนั ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการแตกต่างกนั 

ณฐักาณต ์ชินวงศอ์มร (2559) ท าการศึกษาและส ารวจการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสาย
การบินระหวา่งประเทศของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการสายการบินระหวา่งประเทศ ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา
มาจากประชากรท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการสายการบินระหวา่งประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงพบวา่ 
อิทธิพลของกลยทุธ์คุณภาพการให้บริการสายการบิน ระหวา่งประเทศท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินระหวา่งประเทศ โดยคุณภาพการให้บริการก่อนการบินดา้นความพร้อมและเต็มใจ
ใหบ้ริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจเลือกใชส้ายการบินระหวา่งประเทศสูงสุด รองลงมาคือ
ดา้นการตอบสนองใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ดา้นช่ือเสียงในการบริการ และดา้นความกระตือรือร้นใน
บริการ ตามล าดบั คุณภาพการให้บริการ บนเคร่ืองบิน ดา้นพนกังานบนเคร่ืองมีความช านาญ มีอิทธิพล
เชิงบวกต่อการตดัสินใจเลือกใช ้สายการบินระหว่างประเทศสูงสุด รองลงมาคือด้านพนักงานบน
เคร่ืองเต็มใจให้บริการ ดา้นห้องโดยสาร มีอุปกรณ์บริการ ดา้นพนกังานบนเคร่ืองมีความเช่ียวชาญภาษา 
และดา้นพนกังานบนเคร่ืองมีอธัยาศยั ดี ตามล าดบั และคุณภาพการให้บริการหลงัเท่ียวบิน ดา้นการ
ติดตามความพึงพอใจหลงัใชบ้ริการ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่าง
ประเทศสูงสุด รองลงมาคือดา้นมาตรฐาน การจดัการสัมภาระผูโ้ดยสาร ดา้นโปรแกรมสะสมไมล์ท่ี
ใหสิ้ทธิประโยชน์ และดา้นเดินทางถึงท่ีหมาย ตามเวลาท่ีก าหนด ตามล าดบั 

กฤติกา ชินรัตน์ (2559) ศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน 
บางกอกแอร์เวย ์ซ่ึงเป็นสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ โดยเลือกใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาด 
(7Ps) และลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ในการท าการศึกษา ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัที่ส่งผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินบางกอกแอร์เวย ์โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลที่ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ  ซ่ึงผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบักระบวนการ
ตั้งแต่จองและช าระบตัรโดยสารท่ีตอ้งมีความถูกตอ้งและรวดเร็ว ปัจจยัดา้นบุคลากร กล่าวคือพนกังาน 
ตอ้งมีความเขา้ใจ และความรู้ท่ีจะสามารถให้ ขอ้มูลแก่ผูโ้ดยสารไดเ้ป็นอยา่งดี อีกทั้งให้ความช่วยเหลือ
กบัผูโ้ดยเม่ือมีปัญหาเกิดข้ึน และมีการให้บริการด้วยความเต็มใจ เป็นมิตร มีอธัยาศยัดี ปัจจยัด้าน
การตลาด และราคาท่ีเหมาะสมกบัการบริการ ซ่ึงผูโ้ดยสารตอ้งการความคุม้ค่าท่ีผูโ้ดยสารไดรั้บเม่ือ
ใชบ้ริการสูงกวา่ราคาของบตัรโดยสาร ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ความปลอดภยัในการเดินทางในแต่ละ
เท่ียวบิน พร้อมกบัสภาพแวดลอ้มภายในเคร่ืองท่ีพร้อมใหบ้ริการ การใหบ้ริการภาคพื้นท่ีมีมาตรฐาน
และคุณภาพ จ านวนเท่ียวบินมีจ านวนเหมาะสมในแต่ละเส้นทาง แบรนด์ของสายการบินที่มีความ
น่าเช่ือถือ นอกจากน้ีความพร้อมของปัจจยัดา้นช่องทางในการซ้ือบตัรโดยสารท่ีมีความหลากหลาย ง่าย 
สะดวกและรวดเร็วต่อการซ้ือบตัรโดยสารก็เป็นส่ิงส าคญั และปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
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ทางกายภาพก็เป็นส่ิงท่ีสามารถสร้างความประทบัใจแรกใหแ้ก่ผูโ้ดยสารตดัสินใจเลือกใช้บริการ 
ส่วนปัจจยัท่ีไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจไดแ้ก่ส่วนของปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ผลการวิจยั
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดท่ี้แตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั  

อคัรวนิท ์พยคัฆนัตรและก่ิงกนก ชวลิตธ ารง (2560)ไดท้  าการศึกษาและวิจยัเก่ียวกบั
ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารในดา้นปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของ
ผูโ้ดยสารในการเลือกใชส้ายการบินในประเทศเส้นทาง กรุงเทพ-เชียงใหม่ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติ
สุวรรณภูมิ ผลการศึกษาพบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีมี เพศ อาย ุและระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนั มีการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสายการบินภายในประเทศแตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 ส าหรับ
ดา้นส่วนประสมการตลาด กลุ่มตวัอยา่งให้ส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 ดา้นอยูใ่นระดบั
มาก โดยดา้นบุคคลพนกังานผูใ้หบ้ริการ/แอร์โฮสเตส/สจ็วตส่งผลกระทบ ต่อการตดัสินใจเลือกใช้
สายการบิน ภายในประเทศ เส้นทาง กรุงเทพฯ-เชียงใหม่ ระหวา่งการบินไทย และบางกอกแอร์เวย์
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ์/การให้บริการ 
ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการของสายการบินและดา้นสถานท่ี/ช่องทาง การจดัจ าหน่ายบตัรโดยสาร 
ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งจึงควรใหค้วามส าคญัในส่วนน้ีโดย การรักษามาตรฐาน การให้บริการของพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน เพื่อสร้างความประทบัใจท่ีไดรั้บจากการใช้บริการ รวมทั้งคงไวซ่ึ้งช่ือเสียง
ดา้นการบริการของสายการบิน การรักษาจุดเด่นของสายการบินไว ้ในขณะท่ีปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
ผูโ้ดยสารท่ีมีปัจจยัส่วนบุคลดา้นสายการบินท่ีเลือกใชบ้ริการ เพศ อาย ุและระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั
มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสารการบินภายในประเทศแตกต่างกนั ส่วนผูโ้ดยสารท่ีมีปัจจยั
ส่วนบุคลดา้นสถานภาพสมรส อาชีพ และรายได ้ท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
สารการบินภายในประเทศ 

จากการทบทวนวรรณกรรม พบวรรณกรรมท่ีมีหวัขอ้สอดคลอ้งกบังานวิจยัท่ีก าลงัศึกษา 
อยูซ่ึ่งเป็นการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลให้ผูโ้ดยสารเลือกใช้การบริการสายการบินแบบเต็มรูปแบบ 
โดยวรรณกรรมที่มีหัวขอ้สอดคล้องนั้นส่วนใหญ่อยู่ในรูปแบบงานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research)โดยวจิยัเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูโ้ดยสารในดา้นปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ โดยผูว้ิจยัไดส้รุปผลงานวิจยั
และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ไดด้งัตารางท่ี 2.1 
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ตารางที ่2.1 แสดงสรุปผลงานวจิยัและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

ช่ือผู้ศึกษา ช่ือเร่ือง กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 
กรรนภทัร  
กนัแกว้  
(2555) 

ความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารกบัการ
บริการสายการบิน: 
กรณีศึกษาสายการ
บิน ท่ีใหบ้ริการ
บริการเตม็รูปแบบ
ในประเทศไทย 

ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ี
เดินทางภายใน 
ประเทศโดยสายการ
บินไทย และสายการ
บินกรุงเทพ ณ  
ท่าอากาศยาน 
สุวรรณภูมิ  
รวม 400 คน 

ภาพรวมระดบัความคาดหวงัต่อการ
บริการทางดา้นการบริการภาคพื้นดิน 
และการบริการบนเคร่ืองบินต่อสาย
การบินไทยและสายการบินกรุงเทพ 
โดยกลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความ
คาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด และมี
ระดบัความพึงพอใจต่อบริการท่ี
ไดรั้บในระดบัท่ีมาก ซ่ึงในภาพรวม
ปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญั
ไดแ้ก่ปัจจยั ทางดา้นความปลอดภยั 
ตารางบินท่ีมีให้เลือกหลายเท่ียวบิน 
ท่ีนัง่ท่ีกวา้งขวางสะดวกสบาย ราคา
ท่ีเหมาะสมกบัเส้นทางบิน การส่ง
มอบสัมภาระท่ีรวดเร็ว ความสะดวก 
ในการจองตัว๋โดยสาร ความ สุภาพ
เรียบร้อย และความเป็นมืออาชีพ
ของพนกังานในการแกไ้ขปัญหา 

มนสินี 
เลิศคชสีห์ 

(2558) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการสาย
การบินการบินไทย 
ส าหรับการใหบ้ริการ
ภายในประเทศ 

ผูโ้ดยสารท่ีเคยซ้ือ
และใชบ้ริการสาย
การ บินการบินไทย 
ส าหรับการใหบ้ริการ
ภายในประเทศ 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
สายการบินการบินไทย ส าหรับการ
ใหบ้ริการภายในประเทศ มีทั้งหมด 
6 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นราคา 
ปัจจยัดา้น ผลิตภณัฑ ์บรรยากาศ 
และความสะอาดของห้องโดยสาร 
ปัจจยัดา้นการท ากิจกรรมเพื่อสังคม 
ปัจจยัดา้นกระบวนการและศูนย ์
บริการ ปัจจยัดา้นช่องทางการจ าหน่าย 
และบริการและกิจกรรมส่งเสริม
การขายและปัจจยัดา้นการสร้าง 
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ตารางที ่2.1  แสดงสรุปผลงานวจิยัและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ช่ือผู้ศึกษา ช่ือเร่ือง กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 

   และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ
ตามล าดบั ส าหรับการศึกษาความ
แตกต่างของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
พบวา่ เพศ อาย ุระดบั การศึกษา และ
อาชีพท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการสายการบินการบิน
ไทย ในขณะท่ีระดบัรายไดท่ี้แตกต่าง
กนัส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสาย
การบินไทยแตกต่างกนั 

รัฐนนัท ์ 
พุกภกัดี 
(2557) 

ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ี
มีต่อสายการบินไทย 

ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ี
ใช ้บริการสายการ
บินไทยทั้งเส้นทาง
บินภายในประเทศ
และระหวา่งประเทศ 
จ านวน 200 คน 

ผูใ้ชบ้ริการสายการบินท่ีมีปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีระดบั 
ความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ยกเวน้
เพศท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจต่อ
การใชบ้ริการไม่แตกต่างกนัในส่วน
ของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ชาวไทยตามส่วนประสมการตลาด
ส าหรับธุรกิจบริการของสายการบิน
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทั้งหมด โดย
ในดา้นกระบวนการการใหบ้ริการมี
ค่าเฉล่ียดา้นความรวดเร็วในการ
ช่วยเหลือและใหบ้ริการแก่ ลูกคา้สูงสุด 

ณฐักาณต ์ 
ชินวงศอ์มร 
(2559) 

กลยทุธ์คุณภาพการให ้
บริการสายการบินท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจ 
เลือกใชส้ายการบิน
ระหวา่งประเทศ ณ ท่า 
อากาศยานสุวรรณภูมิ 

ประชากรท่ีเป็นผูใ้ช ้
บริการสายการบิน
ระหวา่งประเทศ ณ 
ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิโดยใช้
วธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
แบบสะดวก จ านวน 
400 คน 

คุณภาพการใหบ้ริการก่อนการบิน
ดา้นความพร้อมและเตม็ใจใหบ้ริการ  
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจ
เลือกใชส้ายการบินระหวา่งประเทศ 
สูงสุด รองลงมา ดา้นการตอบสนอง
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ดา้นช่ือเสียง
ในการบริการ และดา้นความ
กระตือรือร้นในบริการ ตามล าดบั 



17 

 

ตารางที ่2.1  แสดงสรุปผลงานวจิยัและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ช่ือผู้ศึกษา ช่ือเร่ือง กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษา 
กฤติกา  
ชินรัตน์ 
(2559) 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้
บริการสายการบิน 
บางกอกแอร์เวย ์

ผูท่ี้เคยใชบ้ริการ 
สายการบินบางกอก
แอร์เวย ์จ  านวน  
407 คน 

อิทธิพลท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ จากมากไปนอ้ย 
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นกระบวนการความ
สะอาดภายในเคร่ืองบิน ปัจจยัดา้น
บุคลากร ปัจจยัดา้นการตลาด และ
ราคาท่ีเหมาะสมกบัการบริการ ปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑ ์และความพร้อมของ
ช่องทางในการซ้ือบตัร โดยสาร 
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
และปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ ส่วนปัจจยัท่ีไม่
ส่งผลต่อการตดัสินใจคือ ปัจจยั
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ 
รายได ้อาชีพ การศึกษา อาย ุเพศ 

อคัรวินท ์
พยคัฆนัตร
และก่ิงกนก 
ชวลิตธ ารง 
(2560) 

การตดัสินใจของ
ผูโ้ดยสารในการเลือก 
ใชส้ายการบินใน
ประเทศเส้นทาง 
กรุงเทพ-เชียงใหม่  
ณ ท่าอากาศยาน
นานาชาติสุวรรณภูมิ  

ผูโ้ดยสารท่ีใช ้
บริการของสายการ
บิน ระหวา่งการบิน
ไทย บางกอกแอร์เวย ์
ณ ท่าอากาศยาน
นานาชาติสุวรรณภูมิ
จ านวน 400 คน 

กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 ดา้นอยู่
ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนประสม 
ทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์การให้ 
บริการดา้นสถานท่ี ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่ายบตัรโดยสาร ดา้นบุคคล
พนกังานท่ีใหบ้ริการ ดา้นการสร้าง
และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ
และกระบวนการ การใหบ้ริการของ
สายการบินมีผลต่อการตดัสินใจเลือก 
ใชบ้ริการภายในประเทศ เส้นทาง 
กรุงเทพฯ-เชียงใหม่ ระหวา่งการบิน 
ไทยและบางกอกแอร์เวยท่ี์ระดบั
นยัส าคญั 
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สรุปผลการทบทวนวรรณกรรมและผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบวา่งานวิจยัของกรรนภทัร 
กนัแกว้ ท่ีกล่าวว่า ภาพรวมระดบัความคาดหวงัของกลุ่มตวัอยา่งต่อการบริการทางด้านการบริการ
ภาคพื้นดินและการบริการบนเคร่ืองบินต่อสายการบินไทยและสายการบินกรุงเทพ ซ่ึงเป็นสายการบิน 
ท่ีใหบ้ริการแบบเตม็รูปแบบ มีระดบัความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด และมีระดบัความพึงพอใจต่อ
บริการท่ีได้รับในระดบัท่ีมาก ซ่ึงสอดคล้องกบัผลงานวิจยัของ รัฐนนัท ์พุกภกัดี ท่ีกล่าววา่ระดบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยตามส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการของสายการบิน 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทั้งหมด  โดยเฉพาะอยา่งยิง่ดา้นกระบวนการให้บริการดา้นความรวดเร็วใน
การช่วยเหลือและให้บริการแก่ลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก โดยขั้นตอนการให้ความช่วยเหลือตลอดเส้นทาง
การบินในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือกระบวนการการเช็คอินท่ีสะดวกรวดเร็ว กระบวนการล าเลียง
ผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ืองท่ีมีความเป็นระบบ และกระบวนการความปลอดภยัของสายการบินในทุกเท่ียวบิน 
และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐักาณต ์ชินวงศอ์มร ท่ีกล่าววา่ คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน
ดา้นความพร้อมและเตม็ใจใหบ้ริการ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่าง
ประเทศสูงสุด รองลงมา ด้านการตอบสนองให้บริการอยา่งรวดเร็ว ดา้นช่ือเสียงในการบริการ และ
ดา้นความกระตือรือร้นในบริการ นอกจากน้ีจากงานวจิยัของกฤติกา ชินรัตน์ ยงักล่าวถึงความส าคญั
ของปัจจยัส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในระดบัสูง ไดแ้ก่ ปัจจยั 
ดา้นกระบวนการความสะอาดภายในเคร่ืองบิน ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นการตลาด และราคาท่ี
เหมาะสมกบัการบริการ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ และความพร้อมของช่องทางในการซ้ือบตัรโดยสาร 
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงมีผูว้ิจยั 
กล่าวไวค้วามสอดคลอ้งกนั 3 งานวจิยัไดแ้ก่ กรรนภทัร กนัแกว้ มนสินี เลิศคชสีห์ และนายอคัรวินท ์
พยคัฆนัตรและผูช่้วยศาสตราจารยก่ิ์งกนก ชวลิตธ ารง ท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นผลิตภณัฑ์นั้นมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน โดยเฉพาะอยา่งยิ่งปัจจยั
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการและปัจจยัดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ  

อย่างไรก็ตามย ังคงมีประเด็นท่ีขัดแย้งกันในผลงานการวิจัยเก่ียวกับปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ โดยมนสินี เลิศคชสีห์ พบวา่ความแตกต่างของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุระดบั การศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินการบินไทย 
ในขณะท่ีระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยแตกต่างกนั ในขณะ
ท่ีผลวจิยัของรัฐนนัท ์พุกภกัดี พบวา่ผูใ้ชบ้ริการสายการบินท่ีมีปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่าง
กนัมีระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ยกเวน้เพศท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการไม่
แตกต่างกนั ส่วนผลวิจยัของกฤติกา ชินรัตน์ กลบัพบวา่ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ 
รายได ้อาชีพ การศึกษา อาย ุเพศไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
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ทั้งน้ีจากการทบทวนวรรณกรรมและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่ส่วนใหญ่อยูใ่นรูปแบบ
งานวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และไม่ได้มีขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัสาเหตุหรือหาขอ้มูล
เฉพาะเจาะจงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบโดยไม่ระบุ
สายการบินในเชิงเปรียบเทียบกบัการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
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บทที ่3 

วธิีด ำเนินกำรวจิัย 

 
 

การศึกษาวจิยัเร่ือง “ปัจจยัส าคญัท่ีท าให้ผูโ้ดยสารตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airline)” โดยน าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) คือ 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ปัจจยัด้านราคา (Price) ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) ปัจจยัดา้นการน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ 
(Process) รวมถึงปัจจยัลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ มาพิจารณาเพื่อให้ทราบถึงปัจจยัท่ีท าให้ผูโ้ดยสารตดัสินใจเลือกใช้ และยงัคงใช้บริการ
สายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) โดยรายละเอียดเน้ือหาส าคญัของ
ระเบียบวธีิวจิยั มีดงัต่อไปน้ี 

1. รูปแบบงานวจิยั 
2. ขอ้มูลท่ีใชใ้นการวจิยั 
3. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา 
4. ขั้นตอนการเก็บขอ้มูลท่ีใชใ้นการวจิยั 
5. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
6. การวเิคราะห์ขอ้มูลและการน าเสนอผลการศึกษา 

 
 

3.1  รูปแบบงำนวจิัย 
การก าหนดระเบียบวธีิการวจิยั (Methodology) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลใหผู้โ้ดยสารเลือกใช้

การบริการสายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) ซ่ึงผูว้ิจยัไดก้  าหนดระเบียบวิธี
วิจยั (Methodology) โดยใชว้ิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) กล่าวคือ เป็นการวิจยัท่ีผูว้ิจยั
ตอ้งศึกษาขอ้มูล และสัมภาษณ์กลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการศึกษาในลกัษณะเชิงลึก เพื่อการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ในการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงเหตุผล โดยประกอบดว้ยกระบวนการศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลจากเอกสาร
หรืองานวจิยัเชิงวชิาการต่างๆ (Documentation Research) และกระบวนการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-



21 

Depth Interview) เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบในกระบวนการท าระเบียบวิธีวิจยั ซ่ึงมีสาระส าคญัสรุป
ไดด้งัต่อไปน้ี 
 

3.1.1  กำรวจัิยเชิงเอกสำร (documentary research)  
ส าหรับการก าหนดระเบียบวิธีการวจิยั (Methodology)โดยการใชก้ระบวนวิธีการวิจยั

เชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ในคร้ังน้ี โดยเบ้ืองตน้ไดด้ าเนินกระบวนการวิจยั ดว้ยกระบวนการ
ศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลจากเอกสารหรือการวิจยัเชิงเอกสาร (Documentary Research) โดยการทบทวน 
แนวความคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นขอ้มูลท่ีใชอ้า้งอิง และเป็นแนวทางในการ
ตั้งค  าถามเพื่อใชใ้นการสัมภาษณ์เชิงลึกในล าดบัต่อไป เพื่อให้สามารถทราบขอ้มูลไดอ้ยา่งตรงประเด็น 
ครอบคลุมและน าไปสู่การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อตอบค าถามของหวัขอ้ท่ีศึกษาได ้
 

3.1.2  กำรสัมภำษณ์เชิงลกึ (In-Depth Interview) 
ในการก าหนดกระบวนวธีิการวจิยัคร้ังน้ีไดก้ าหนดใหมี้กระบวนวธีิการวจิยั (Methodology) 

โดยการใชแ้บบสัมภาษณ์ท่ีมีลกัษณะเป็นการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-Depth Interview) โดยมีการออกแบบ 
โครงสร้างของขอ้ค าถามใหเ้ป็นการสัมภาษณ์แบบปลายเปิด ซ่ึงเป็นกระบวนวิธีการวิจยั (Methodology) 
ท่ีมีความยดืหยุน่และเปิดกวา้ง และมีการน าค าส าคญั (Keywords) มาใชป้ระกอบในการช้ีน าค าสัมภาษณ์ 
และพร้อมท่ีจะมีการปรับเปล่ียนถอ้ยค าของค าถามให้มีความสอดคลอ้งกบัผูใ้ห้สัมภาษณ์ในแต่ละคน 
และในแต่ละสถานการณ์ และใหผู้ถู้กสัมภาษณ์สามารถแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งเต็มท่ี ซ่ึงจะช่วยท าให้
ไดข้อ้มูลท่ีมีความหลากหลาย โดยผูท่ี้ถูกสัมภาษณ์จะเป็นผูท่ี้เคยมีประสบการณ์ใชบ้ริการสายการบิน
ท่ีใหบ้ริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) ทั้งหมด ถึงสาเหตุและปัจจยัท่ียงัคงใชบ้ริการสายการบิน
ท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) 
 
 

3.2  ข้อมูลทีใ่ช้ในกำรวจิัยทีศึ่กษำ 
ส าหรับการก าหนดระเบียบวิธีการวิจยัหรือกระบวนวิธีการวิจยั (Methodology)โดยการใช้

วิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ซ่ึงขอ้มูลที่น ามาศึกษาวิจยันั้น ประกอบไปด้วย 
แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) และแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ดงัน้ี 
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3.2.1  แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
เป็นแหล่งขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) จากประชากรและ

กลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 20 คน ท่ีเคยมีประสบการณ์ใช้บริการสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full 
Service Airline) เป็นประจ าไม่นอ้ยกวา่ 3 คร้ังต่อปี ในหลากหลายอาย ุและอาชีพ 
 

3.2.2  แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  
เป็นขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ เช่น วิทยานิพนธ์ 

สารนิพนธ์ แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั รวมทั้งขอ้มูลจากทั้งหนงัสือ บทความ และขอ้มูล 
ท่ีเก่ียวขอ้งจากอินเตอร์เน็ตเพื่อเก็บขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลใหผู้โ้ดยสารเลือกใชก้ารบริการสาย
การบินท่ีใหบ้ริการแบบเตม็รูปแบบ (Full Service Airline)  
 
 

3.3  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี  คดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งจากผูโ้ดยสารสายการบินต่างๆ 

ท่ีอยูใ่นวยัท างานตั้งแต่อาย ุ25-60 ปี และมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการแบบ
เต็มรูปแบบ (Full Service Airline) เป็นประจ าไม่นอ้ยกวา่ 3 คร้ังต่อปี ซ่ึงการก าหนดวิธีการสุ่มตวัอยา่ง
เพื่อท าการวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) 
และเป็นการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเป็นการเลือกตวัอยา่งดว้ยการใช ้
ดุลพินิจและการตดัสินใจจากผูว้จิยัเองเป็นหลกั ซ่ึงมีการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งและคดัเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะเฉพาะเจาะจงตามหลกัการของเหตุผลโดยให้มีความสอดคลอ้งกบัจุดประสงคข์อง
งานวจิยั (บุญธรรม  กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2540) กล่าวคือ เลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีน ามาศึกษาเฉพาะเจาะจงใน
ผูโ้ดยสารท่ีมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) 
เป็นประจ าไม่นอ้ยกวา่ 3 คร้ังต่อปี เพื่อหาปัจจยัและเหตุผลที่กลุ่มตวัอย่างตดัสินใจใช้บริการและ
ความคาดหวงัในการใชบ้ริการต่อไปในอนาคต ซ่ึงการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจงนั้นผูท้  าวิจยัมี
ประสบการณ์และมีความรู้ทางด้านการให้บริการของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบเน่ืองจาก
ผูว้จิยัมีประสบการณ์ท างานในอุตสาหกรรมการบินมากวา่ 30 ปี ท าให้ผูว้ิจยัสามารถท าการสัมภาษณ์ 
ไดอ้ยา่งเจาะลึกและเขา้ใจด้านกระบวนการการให้บริการของสายการบินได้เป็นอยา่งดี อยา่งไรก็
ตามวธีิน้ีก็เป็นวธีิท่ีสะดวก รวดเร็วและง่ายต่อการหากลุ่มตวัอยา่ง โดยกลุ่มตวัอย่างนั้นจะเป็นกลุ่ม
ประชากรท่ีมีประสบการณ์ใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) 
เป็นประจ าและเคยใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า (Low Cost Airline) นอ้ยคร้ังหรือไม่เคยใชบ้ริการ 
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โดยใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจงเฉพาะกลุ่มท่ีผูว้ิจยัคิดวา่น่าจะมีประสบการณ์ใชบ้ริการ
สายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) บ่อยคร้ัง อีกทั้งยงัสามารถลงขอ้มูลลึก
เก่ียวกบัความคาดหวงัในการใชบ้ริการไดม้าก และกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มน้ียงัเป็นกลุ่มลูกคา้เป้าหมายอนัดบั
ตน้ๆ ของสายการบินท่ีใหบ้ริการแบบเตม็รูปแบบ  

ทั้งน้ีได้พิจารณาจากความถ่ีในการเดินทางทางอากาศดว้ยสายการบินท่ีให้บริการแบบ
เต็มรูปแบบ (Full Service Airline) รายได ้อาชีพ และต าแหน่งหนา้ท่ีการงานท่ีตอ้งเดินทางบ่อย จึงได้
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน  20 คน ซ่ึงมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ 
(Full Service Airline) เป็นประจ าไม่นอ้ยกวา่ 3 คร้ังต่อปี ท่ีอยูใ่นวยัท างาน มีอายุระหวา่ง 25-60 ปี 
และมีต าแหน่งและอาชีพท่ีมีรายได ้มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป   
 
 

3.4  ขั้นตอนกำรเกบ็ข้อมูลทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
การวจิยัและศึกษาสาเหตุส าคญัท่ีส่งผลใหผู้โ้ดยสารเลือกใชก้ารบริการสายการบินท่ีให ้

บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) คร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ ดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึก 
(In-Depth Interview)เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากขอ้มูลแบบปฐมภูมิและแบบทุติยภูมิไปใชใ้นการวิเคราะห์
และวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดและการด าเนินงาน โดยจะมีการออกแบบโครงสร้างค าถามปลายเปิด
และใชรู้ปแบบการสัมภาษณ์อยา่งไม่เป็นทางการเพื่อให้ผูใ้ห้สัมภาษณ์อภิปรายและแสดงความคิดเห็น
ไดอ้ยา่งเสรีภายใตก้รอบค าถามท่ีไดต้ั้งไว ้เพื่อให้สามารถสอบถามรายละเอียดของเหตุผลและปัจจยั 
และสามารถสอบถามขอ้มูลเพิ่มเติม และอาจช่วยให้ผูว้ิจยัไดข้อ้มูลเพิ่มเติมและสามารถเจาะลึกใน
ประเด็นท่ีผูว้จิยัสนใจได ้ในขณะท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์นั้น สามารถอภิปราย แสดงความคิดเห็นของตนเอง
ไดอ้ยา่งอิสระ ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจ้ะมีรายละเอียดและเป็นประโยชน์ในการวิเคราะห์ขอ้มูลตามประเด็นท่ี
ศึกษาซ่ึงมีความชัดเจนและตรงประเด็นมากข้ึน ซ่ึงในการเก็บรวบรวมขอ้มูลน้ีจะมีการสัมภาษณ์
กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 20 คน ซ่ึงเป็นผูโ้ดยสารท่ีมีประสบการณ์ใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการแบบ
เตม็รูปแบบ (Full Service Airline) บ่อยคร้ัง กล่าวคือมากกวา่ 3 คร้ังต่อปี ซ่ึงผูว้ิจยัไดใ้ชดุ้ลยพินิจใน
การตดัสินใจเลือกกลุ่มตวัอยา่งในการสัมภาษณ์แลว้ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีตรงตามหลกัเกณฑ์ และมี
ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยัในคร้ังน้ี แลว้น าขอ้มูลผลการสัมภาษณ์มาสรุปดว้ยการ
บรรยายในแต่ละส่วน ทั้งน้ีประเด็นในการตั้งค าถามและการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) 
ผูว้จิยัไดมี้การเตรียมการ ดงัต่อไปน้ี 
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3.4.1  ศึกษำกรอบวธีิกำร  
ขอ้มูลและแนวทางในการตั้งค  าถามเพื่อการสัมภาษณ์จากวิทยานิพนธ์ สารนิพนธ์และ

งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวมไปถึงแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาใชใ้นการสัมภาษณ์ 
 
3.4.2  เตรียมค ำถำมเพ่ือกำรสัมภำษณ์ 
เตรียมค าถามเพื่อการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 20 คน โดยชุดค าถามจะเป็นค าถามใน

ลกัษณะปลายเปิด ใหแ้สดงความคิดเห็นและบรรยายถึงเหตุผลท่ีกลุ่มตวัอยา่งเลือกใชบ้ริการสายการบิน ท่ี
ให้บริการเต็มรูปแบบ โดยชุดค าถามจะเป็นชุดเดียวกนัทั้งหมด และมีกรอบค าถามในลกัษณะเดียวกนั 
โดยมีการน าปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น (7Ps) เขา้มาใชป้ระกอบการตั้งค าถาม
และการสัมภาษณ์ ซ่ึงในช่วยค าถามจะประกอบไปดว้ย 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1: ค  าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปทางดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อาย ุอาชีพ ระดบั
รายได ้รูปแบบการด าเนินชีวติ และขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการเต็ม
รูปแบบ (Full Service Airline)  ไดแ้ก่  ความถ่ีของการใชบ้ริการ วตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ เหตุผล
ท่ีใช้บริการ เป็นตน้ เพื่อให้ทราบถึงขอ้มูลท่ีระบุตวัตนของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นลูกคา้ (Customer Profile) 
มาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 

 อาย ุ
 สถานภาพ 
 ระดบัการศึกษาสูงสุด 
 อาชีพและต าแหน่งงาน 
 รูปแบบการด าเนินชีวติ 
 ความถ่ีของการใชบ้ริการ  
 วตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ 
ส่วนท่ี 2: ค  าถามปลายเปิดเก่ียวกบัปัจจยัในด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีใหบ้ริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) อนั
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) ปัจจยัดา้นการน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ 
(Process) ซ่ึงเป็นค าถามปลายเปิดเพื่อให้ผูใ้ห้สัมภาษณ์อภิปรายถึง ทศันคติ สาเหตุ ปัจจยัต่างๆ ท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจ รวมทั้งความคาดหวงัท่ีมีต่อสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service 
Airline) ไดแ้ก่ 
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 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
1. อะไรท่ีท าใหคุ้ณตดัสินใจเป็นอยา่งแรกหากเส้นทางท่ีคุณตอ้งการเดินทางมีสายการบิน 

ท่ีใหบ้ริการมากกวา่หน่ึงสายการบิน  
2. คุณคิดวา่ช่วงเวลาของตารางบินในแต่ละเท่ียวบินและจ านวนเท่ียวบินในแต่ละเส้นทาง 

บินมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการมากนอ้ยแค่ไหน อยา่งไร 
3. ส่ิงท่ีคุณคาดหวงัในการใช้บริการสายการบินที่ให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full 

Service Airline) จากการใหบ้ริการบินเคร่ืองบินคืออะไร 
4. คุณคิดวา่นอกจากปัจจยัดา้นราคาแลว้ความแตกต่างระหวา่งสายการบินท่ีให้บริการ

แบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) กบัสายการบินตน้ทุนต ่า (Low Cost Airline) ท่ีคุณเห็นไดช้ดัเจน
คืออะไร และอะไรคือความคาดหวงัท่ีตอ้งการให้สายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service 
Airline) มีในอนาคต 

 ปัจจยัดา้นราคา (Price) 
1. เพราะเหตุใดคุณจึงยอมจ่ายค่าโดยสารบนเคร่ืองบินให้กบัสายการบินที่ให้บริการ

เตม็รูปแบบ (Full Service Airline) ทั้งท่ีมีราคาสูงกวา่สายการบินแบบตน้ทุนต ่า (Low Cost Airline) 
2. คิดวา่ปัจจุบนัราคาท่ีจ่ายส าหรับสายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service 

Airline) คุม้ค่าหรือเหมาะสมกบัการบริการหรือไม่อยา่งไร 
 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
1. คุณนิยมใชช่้องทางการจดัจ าหน่ายและจองตัว๋โดยสารใดในการเดินทางมากท่ีสุด 
2. คุณคิดวา่ช่องทางการจดัจ าหน่ายใดท่ีช่วยอ านวยความสะดวกในการจองตัว๋โดยสาร

และสามารถเขา้ถึงขอ้มูลของสายการบินไดม้ากท่ีสุด 
 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) 
1. หากมีการจดัท าโปรโมชัน่เพื่อส่งเสริมการขาย คุณคิดวา่โปรโมชัน่แบบใดท่ีจะท าให้

คุณตดัสินใจจองตัว๋โดยสารของสายการบิน 
2. ส่ือการโฆษณาแบบไหน และส่ือสารผา่นทางช่องทางใดท่ีช่วยกระตุน้ท าใหคุ้ณตอ้งการ 

ใชบ้ริการสายการบินมากข้ึน 
 ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) 
คุณมีความเห็นอยา่งไรต่อการใหบ้ริการของพนกังานท่ีใหบ้ริการ ทั้งในเร่ืองของบุคลิกภาพ 

อธัยาศยั การใหค้วามช่วยเหลือ ความรู้ความเขา้ใจในงานของพนกังานสายการบินท่ีให้บริการแบบ
เตม็รูปแบบ (Full Service Airline) เม่ือเทียบกบัพนกังานสายการบินตน้ทุนต ่า (Low Cost Airline) 
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 ปัจจยัดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
1. คุณคิดว่าความทนัสมยัของเคร่ืองบินและความสะอาดของห้องโดยสาร มีผลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินอยา่งไร 
2. คุณมีความเห็นอยา่งไรต่อภาพลกัษณ์ของสายการบินเก่ียวกบัรางวลัดา้นคุณภาพใน

การใหบ้ริการท่ีสายการบินไดรั้บ  
 ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
1. คุณคิดวา่ความปลอดภยัในการเดินทางในแต่ละเท่ียวบิน ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการสายการบินอยา่งไร 
2. คุณคิดว่าความรวดเร็วในกระบวนการท างานของสายการบินท่ีใหบ้ริการแบบเต็ม

รูปแบบ (Full Service Airline) มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการหรือไม่ อยา่งไร 
 
 

3.5  วธิีกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
เม่ือผูว้ิจยัได้ตดัสินใจเลือกกลุ่มประชากรตามดุลยพินิจทั้ง 20 คน เพื่อการสัมภาษณ์

เป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ในขั้นตอนต่อไปผูว้จิยัท าการด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 
1. ด าเนินการติดต่อกลุ่มประชากรท่ีไดเ้ลือกไวท้ั้ง 20 คนเพื่อด าเนินการสัมภาษณ์ โดยได้

มีการนดัหมาย วนั เวลา และสถานท่ีในการสัมภาษณ์ โดยข้ึนอยูก่บัความสะดวกของผูใ้ห้สัมภาษณ์
เป็นหลกั ทั้งน้ีไดมี้การเตรียมค าถามเพื่อการสัมภาษณ์ใหเ้หมาะกบัในแต่ละบุคคลไวล่้วงหนา้แลว้ 

2. เม่ือพบกบัผูใ้ห้สัมภาษณ์ตามวนั เวลา และสถานท่ีนัดหมายเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ 
ด าเนินการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In-Depth Interview) ซ่ึงก่อนท่ีผูว้ิจยัจะด าเนินการสัมภาษณ์ ไดท้  า
การขออนุญาตผูใ้หส้ัมภาษณ์ในการบนัทึกเสียงและจดบนัทึกขอ้มูลในขณะท่ีมีการสัมภาษณ์ รวมทั้ง
ขอทราบประวติัของผูใ้หส้ัมภาษณ์คร่าวๆเก่ียวกบัอาย ุอาชีพ และระดบัรายไดโ้ดยประมาณ ทั้งน้ีเพื่อ
เป็นประโยชน์ในการวเิคราะห์ขอ้มูลในการท าการวจิยัในคร้ังน้ี 

3. ด าเนินการสัมภาษณ์ตามประเด็นค าถามท่ีได้เตรียมเอาไว ้ซ่ึงค าถามเป็นค าถาม
ปลายเปิดท่ีเนน้ให้ผูใ้ห้สัมภาษณ์อภิปรายและแสดงความคิดเห็น และด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ใหค้รบถว้นทุกประเด็นตามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

4. น าขอ้มูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ประชากรกลุ่มตวัอย่าง ทั้ง 20 คน ซ่ึงเป็นขอ้มูล
แบบปฐมภูมิ และขอ้มูลท่ีไดจ้ากการคน้ควา้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งการคน้หาขอ้มูลจาก
งานวิจยัจากบทความ วิทยานิพนธ์ สารนิพนธ์ท่ีเก่ียวขอ้ง มาใชร่้วมกนัในการวิเคราะห์เพื่อให้ทราบและ
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หาสาเหตุส าคญัท่ีส่งผลใหผู้โ้ดยสารเลือกใชบ้ริการ และความคาดหวงัต่อการใชบ้ริการสายการบินท่ี
ใหบ้ริการแบบเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) รวมทั้งยงัมีแนวโนม้ท่ีใชบ้ริการต่อไป 

 
 

3.6  กำรวเิครำะห์ข้อมูลและกำรน ำเสนอผลกำรศึกษำ 
เม่ือได้ด าเนินการสัมภาษณ์ประชากรตวัอยา่งทั้ง 20 คน และเก็บรวมรวบ จ าแนกและ

สรุปขอ้มูล จึงน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์เชิงพรรณนา ถึงปัจจยัท่ีส่งผลให้ผูโ้ดยสารเลือกใช้บริการ
สายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airline)  รวมทั้งการอธิบายขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยั 
ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ โดยเขียนบรรยายน าเสนอถึงผล
การวเิคราะห์และผลการศึกษา โดยมีการน าขอ้มูลแบบทุติยภูมิท่ีไดมี้การคน้ควา้และรวบรวมมาจาก 
แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งบทความ วทิยานิพนธ์ สารนิพนธ์และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งน ามาอา้งอิง
ถึงความสอดคลอ้ง และขอ้โตแ้ยง้ต่อผลการวเิคราะห์และการรวมรวบขอ้มูลแบบปฐมภูมิท่ีไดม้าจาก
ผลการสัมภาษณ์ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง 

หลงัจากไดร้วบรวมขอ้มูลและไดผ้ลการศึกษาถึงสาเหตุและปัจจยัท่ีส่งผลให้ผูโ้ดยสาร
เลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) รวมถึงความคาดหวงั
ต่อการใชบ้ริการ โดยการน าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มาร่วมในการวิเคราะห์และเป็นกรอบ
แนวความคิดในการศึกษา ซ่ึงจะช่วยให้ทราบเหตุผลท่ีผูโ้ดยสารใชแ้ละยงัคงใชบ้ริการสายการบินท่ีให ้
บริการเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) อยู ่ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษานั้น จะช่วยให้ผูบ้ริหารสาย
การบินท่ีมีการใหบ้ริการเตม็รูปแบบสามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูโ้ดยสาร และสามารถวางแผน
และปรับปรุงกลยทุธ์ทางการตลาดเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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บทที ่4 

ผลการวจิัย 

 
 

งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อท าการศึกษาสาเหตุส าคญัท่ีส่งผลใหผู้โ้ดยสารเลือกใชก้าร
บริการสายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) โดยผูว้ิจยัไดน้ าปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดอนัไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย (Place) ปัจจยัด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) 
ปัจจยัด้านการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และปัจจยัดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ (Process) รวมทั้งยงัไดน้ าปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ระดบัรายได ้
อาชีพ อาย ุเขา้มาร่วมในการพิจารณา ซ่ึงในบทท่ี 4 นั้น ผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) จากกลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็นผูที้่มีประสบการณ์ใชบ้ริการ
สายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) เป็นประจ าไม่นอ้ยกวา่ 3 คร้ังต่อปี และ
เคยใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า (Low Cost Airline) นอ้ยคร้ังหรือไม่เคยใชบ้ริการ โดยใชว้ิธีการ
เลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจงเฉพาะกลุ่มท่ีผูว้ิจยัคิดวา่น่าจะมีประสบการณ์ใชบ้ริการสายการบินท่ีให ้
บริการแบบเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) บ่อยคร้ัง รวมทั้งหมดจ านวน 20 คน ซ่ึงไดผ้ลการวิจยั 
ดงัน้ี 
 
 

4.1  ข้อมูลทัว่ไปทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ให้สัมภาษณ์และข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรม 
การใช้บริการของผู้ให้สัมภาษณ์ 

คือการวเิคราะห์ขอ้มูลขั้นพื้นฐานของผูใ้ห้สัมภาษณ์ โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบั เพศ อาย ุ
ระดบัรายได ้ต าแหน่งงานและอาชีพ และประสบการณ์และความถ่ีในการใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการ 
แบบเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) ซ่ึงสามารถสรุปไดต้ามตารางท่ี 4.1 ดงัน้ี 
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ตารางที ่4.1 ขอ้มูลทัว่ไปทางดา้นประชากรศาสตร์และขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของ
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ค่าร้อยละ 

เพศ   
ชาย 7 35 
หญิง 13 65 

รวม 20 100 

อายุ   
25-35 ปี 9 45 
36-45 ปี 5 25 
46-60 ปี 6 30 

รวม 20 100 

อาชีพและต าแหน่งงาน   
แพทย ์ 1 5 
ธุรกิจส่วนตวั 2 10 
มคัคุเทศก ์ 1 5 
นกัข่าว 1 5 
ผูบ้ริหารองคก์ร 6 30 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3 15 
พนกังานบริษทัเอกชน 5 25 
ทนายความ 1 5 

รวม 20 100 

ระดับรายได้ (บาท/ เดือน)   
20,000-60,000 6 30 
60,001-100,000 6 30 
100,001 ข้ึนไป 8 40 

รวม 20 100 
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ตารางที ่4.1 ขอ้มูลทัว่ไปทางดา้นประชากรศาสตร์และขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของ
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ (ต่อ) 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ค่าร้อยละ 

ความถี่ในการใช้บริการสายการบินทีใ่ห้บริการเต็มรูปแบบต่อปี 
3-5 11 55 
5 คร้ังข้ึนไป 9 45 

รวม 20 100 

วตัถุประสงค์หลกัในการใช้บริการสายการบินทีใ่ห้บริการเต็มรูปแบบ 
ท างาน/ติดต่อธุรกิจ 5 25 
ท่องเท่ียว 13 65 
กลบับา้น/เยีย่มญาติ 2 10 

รวม 20 100 
 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 
65 ในขณะท่ีเป็นเพศชาย จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 35 ทั้งน้ีกลุ่มตวัอยา่งโดยส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 
25-35 ปี จ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 45 นอกจากน้ีกลุ่มตวัอยา่งมีอายุระหวา่ง 46-60 ปี จ  านวน 6 คน 
คิดเป็นร้อยละ 30 และมีอายรุะหวา่ง 36-45 ปี จ  านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 25 ในส่วนของอาชีพและ
ต าแหน่งงานของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูบ้ริหารองคก์ร จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 30 รองลงมา
เป็นพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 25 ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 2 คน 
คิดเป็นร้อยละ 10 เป็นขา้ราชการหรือรัฐวิสาหกิจ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 15 เช่นกนั นอกนั้นมี
อาชีพเป็นแพทย ์ทนายความ มคัคุเทศก ์นกัข่าว อาชีพละ 1 คน และคิดเป็นร้อยละ 5 ตามล าดบั  

เม่ือพิจารณาระดบัรายได้แลว้จากการสัมภาษณ์พบว่า กลุ่มตวัอยา่งผูมี้รายไดม้ากกวา่ 
100,001 บาทต่อเดือน ซ่ึงมีจ านวนมากท่ีสุด คือจ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 60 รองลงมามีรายไดต้่อ
เดือนระหวา่ง 20,000-60,000 บาท มีจ านวน 6 คนคิดเป็นร้อยละ 30 และมีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 
60,001-100,000 บาท จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 30 เช่นกนั 

เม่ือพิจารณาขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ห้สัมภาษณ์ พบวา่ความถ่ีของ
การใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบของกลุ่มตวัอยา่งนั้น ส่วนใหญ่อยูร่ะหวา่ง 3-5 คร้ัง
ต่อปี จ  านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 55 และใชบ้ริการมากกวา่ 5 คร้ังต่อปี จ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 
45 ทั้งน้ีมีวตัถุประสงค์หลกัในการใช้บริการสายการบินท่ีให้บริการเตม็รูปแบบเพื่อการท่องเท่ียว 
เป็นส่วนใหญ่ โดยมีจ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 65 รองลงมาเป็นการใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการ
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เต็มรูปแบบเพื่อไปท างานหรือติดต่อธุรกิจจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 25 และเพื่อกลบับา้นหรือ
เยีย่มญาติจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 10 
 
 

4.2  ค าถามปลายเปิดเกีย่วกบัสาเหตุส าคญัทีท่ าให้ผู้โดยสารตดัสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน 
ทีใ่ห้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) ในด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

เม่ือพิจารณาผลการสัมภาษณ์ท่ีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)ในแต่ละดา้น 
ซ่ึงมีอิทธิพลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service 
Airline) ทั้งน้ีเป็นการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 20 คน ถึงทศันคติ และเหตุผลท่ีใชบ้ริการ และความ
คาดหวงัในการใชบ้ริการ ดงัต่อไปน้ี 
 

4.2.1  ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ (Product)  
เป็นเหตุผลทางดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full 

Service Airline) อนัไดแ้ก่ เส้นทางบิน จ านวนเท่ียวบิน ความถ่ีของเท่ียวบินและตารางการบิน มาตรฐาน
และความปลอดภยัในการเดินทาง การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม การบริการห้องรับรองภาคพื้นดิน 
เป็นตน้ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

4.2.1.1 มีมาตรฐานการใหบ้ริการท่ีสูงและมีส่ิงอ านวยความสะดวกสบาย
อ่ืนๆ ท่ีครบครัน 

ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งใหเ้หตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีให ้
บริการเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) คือมีการให้บริการท่ีดี มีมาตรฐานในการให้บริการท่ีสูงและ
มีส่ิงอ านวยความสะดวกสบายอ่ืนๆ ท่ีครบครัน เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุด (จ านวน 11 คน จาก 20 คน) 

“เวลาเลือกสายการบินก็จะดูท่ีการบริการดี สบายเพราะเราก็อายุเยอะแลว้ 
โดยเฉพาะการบริการตั้งแต่จุดเช็คอินท่ีเป็นระบบ” (เจา้ของธุรกิจ, เพศหญิง) 

“สายการบิน Full Service บริการดูแลดี บางทีเกินความคาดหมายดว้ย และ
ยงัช่วยแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ท าใหพ้ึงพอใจมากท่ีสุด”(พนกังานบริษทัเอกชน, เพศหญิง) 

“ปกติท่ีเดินทางคือไปท างาน ส่ิงส าคญัคือถา้เป็นสายการบิน Full Service 
ไม่ตอ้งคิดอะไร ไม่วา่จะเป็นอาหารบนเคร่ืองก็มีใหท้าน มีอินเทอร์เนตให้ใช ้ตดัปัญหาเร่ืองพวกน้ี
ไปไดห้มด” (ทนายความ, เพศชาย) 

“เนน้การบริการ จ่ายเงินแลว้คาดหวงัวา่ราคาท่ีจ่ายไปแลกกบัการบริการท่ีดี
ซ่ึง สายการบิน Full Service ใหไ้ด”้ (พนกังานบริษทัเอกชน, เพศหญิง) 
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“เลือกใช ้สายการบิน Full Service เป็นอนัดบัแรก ไดค้วามหรูหราสะดวกสบาย
การบริการมีระดบั มีตัว๋โดยสารท่ียดืหยุน่ เปล่ียนแปลงเวลาเดินทางได”้ (ผูบ้ริหารองคก์ร, เพศหญิง) 

4.2.1.2 สายการบินมีช่ือเสียงมีมาตรฐานความปลอดภยัสูง  
กลุ่มตวัอย่างแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัช่ือเสียงของสายการบินและ

ภาพลกัษณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ 
(Full Service Airline) (จ านวน 4 คน จาก 20 คน) 

“ช่ือเสียงของสายการบินส าคญั เพราะช่ือเสียงให้ความเช่ือมัน่ แสดงให้เห็น
ถึงมาตรฐานและความปลอดภยั และไดรั้บการดูแลการบริการท่ีดี” (พนกังานบริษทัเอกชน, เพศหญิง) 

“ส่ิงส าคญัอนัดบัแรกคือความน่าเช่ือถือของแบรนด์นั้น มีผลในการเลือกใช้
บริการ รวมถึงในแง่ของการท่ีการบิน Full Service สร้างการรับรู้ใหก้บัลูกคา้ดว้ย” (มคัคุเทศก,์ เพศหญิง) 

“มองวา่ส่ิงส าคญัท่ีสุดคือความน่าเช่ือถือ มีความปลอดภยั มองดูมีระดบั 
ส่วนใหญ่สายการบินท่ีมีช่ือเสียงท่ีดีนั้นท าใหม้ัน่ใจวา่ฝากชีวติไวด้ว้ยได”้ (ขา้ราชการ, เพศชาย) 

“เลือกสายการบินท่ีมีช่ือเสียงท่ีดีก่อน มีความปลอดภยั เพราะมัน่ใจว่า
ช่ือเสียงท่ีดีก็จะมีการบริการและความรับผดิชอบท่ีดีตามมาดว้ย” (ผูบ้ริหารองคก์ร, เพศชาย) 

4.2.1.3 มีเส้นทางบินบินตรงและเท่ียวบินตรงความตอ้งการ  
กลุ่มตวัอย่างแสดงให้ความส าคญักบัการท่ีสายการบินท่ีให้บริการเต็ม

รูปแบบ (Full Service Airline) มีเส้นทางบินบินตรงและเท่ียวบินตรงความตอ้งการ (จ านวน 5 คน จาก 
20 คน) 

“ส่วนใหญ่เวลาจะใชบ้ริการสายการบินเราจะดูตารางบินก่อน เพราะตอ้ง
วางแผนในการเดินทาง แลว้ค่อยดูวา่มีสายไหนท่ีมีความน่าเช่ือถือ มัน่ใจในความปลอดภยัว่าจะได้
มาตรฐานท าการบินในวนัท่ี อยากเดินทางบา้ง ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นสายการบินแบบ Full Service จะ
มีเท่ียวบินหลากหลายตามท่ีตอ้งการ” (พนกังานบริษทัเอกชน, เพศหญิง) 

“ตารางบินบินตรงเป็นปัจจยัหลกั เวลาเท่ียวบินดี ทั้งการเดินทางในประเทศ
และต่างประเทศ แต่หอ้งรับรองไม่ใช่ประเด็น เพราะ Full service ก็ไปพกัผอ่นทานอาหารบนเคร่ืองได”้ 
(พนกังานบริษทัเอกชน, เพศชาย) 

“จะดูตารางบินก่อนก่อนเป็นอนัดบัแรก สายการบินไหนมีเวลาเหมาะกบั
การเดินทาง ซ่ึงส่วนใหญ่แลว้ สายการบินแบบ Full Service มีเวลาท่ีเหมาะสมกวา่” (นกัข่าว, เพศหญิง) 
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4.2.2  ปัจจัยด้านราคา (Price)  
เป็นเหตุผลทางดา้นราคา (Price) ของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service 

Airline) ซ่ึงส่วนใหญ่จะมีราคาท่ีสูงกวา่สายการบินตน้ทุนต ่า (Low Cost Airline) ทั้งน้ีเพื่อให้ทราบถึง
เหตุผลท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) 
ถึงความคุม้ค่าและความเหมาะสมของราคาค่าโดยสาร 

4.2.2.1 ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกบัความสะดวกสบายและส่ิงอ านวย
ความสะดวก  

กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใหเ้หตุผลเก่ียวกบัราคาค่าโดยสารของสายการบิน
ท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) วา่มีความเหมาะสมกบัความสะดวกสบายในการการเดินทาง 
และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีไดรั้บ (จ านวน 11 คน จาก 20 คน) 

“คิดวา่ราคาท่ีจ่ายไปคุม้ค่าเพราะราคารวมทุกอยา่งแลว้ ไม่วุน่วาย โดยเฉพาะ
ตอ้งท างานดว้ย หรือเดินทางเป็นกลุ่มดว้ย” (มคัคุเทศก,์ เพศหญิง) 

“ราคามีความเหมาะสมค่ะเพราะสายการบิน Full Service มีความแน่นอน
กบัตารางบินมากกว่าสายการบินตน้ทุนต ่า (Low Cost Airline) ไดใ้ชห้้องรับรองก่อนข้ึนเคร่ืองมี 
Inflight entertainment โดยเฉพาะเส้นทางต่างประเทศและท่ีคุม้ท่ีสุดส าหรับตอนน้ี คือ free wifi on 
board และยงัคงรักษามาตรฐานการตรงต่อเวลาไดดี้” (ผูบ้ริหารองคก์ร, เพศหญิง) 

“มองวา่ปัจจุบนัราคาของสายการบิน Full Service ไม่ไดต่้างจากสายการบิน 
Low Cost มากนกั แต่จะสะดวกมากกวา่ ถา้เป็นสายการบิน Low Cost ตอ้งจองล่วงหนา้ แต่ตอ้งมาบวก
บริการอ่ืนๆ แลว้ราคาพอกนั สู้เลือกสายการบิน Full Service ไปเลยดีกวา่” (ผูบ้ริหารองคก์ร, เพศชาย) 

“ชอบท่ีมีราคาตัว๋ท่ีเปล่ียนเท่ียวบินได้ จ่ายแพงกวา่นิดหน่อยแต่สามารถ
เปล่ียนเท่ียวบินได ้ราคาต่างกนัไม่เยอะ มนัคุม้ค่ากวา่ จ่ายทีเดียวจบ” (ขา้ราชการ, เพศชาย) 

4.2.2.2 ราคาค่าโดยสารมีความคุม้ค่าเหมาะสมกบัคุณภาพการใหบ้ริการ  
ความเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใหเ้หตุผลเก่ียวกบัราคาค่าโดยสารของสายการบิน 

ท่ีให้บริการเต็มรูปแบบวา่ (Full Service Airline) มีความคุม้ค่า ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพการให้บริการ 
(จ านวน 9 คน จาก 20 คน) 

“ถา้เดินทางไกลก็จะเลือกสายการบิน Full Service แน่นอน เพราะมีบริการ
ใหพ้ร้อมทุกอยา่ง ไม่ตอ้งวุน่วายจ่ายค่าใชจ่้ายเพิ่มเติม มัน่ใจในการบริการท่ีไดม้าตรฐาน ไดรั้บความ
ช่วยเหลือถา้ตอ้งการ จึงยนิดีท่ีจะจ่ายราคาสูง” (ธุรกิจส่วนตวั, เพศหญิง) 

“ถา้ราคาแพงข้ึน ก็กระทบไม่มากเพราะดว้ยลกัษณะงานแลว้จะเลือกการ
บริการท่ีดี ประทบัใจและตรงต่อเวลา” (แพทย,์ เพศชาย) 
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“ราคาค่อนขา้งมีผลต่อการตดัสินใจอยู ่แต่สายการบิน Full Service ตั้งราคา
คุม้ค่ากบัความคาดหวงัในการบริการท่ีจะไดรั้บ” (ขา้ราชการ, เพศชาย) 
 

4.2.3  ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
เป็นเหตุผลทางดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ตัว๋โดยสารและจองท่ีนัง่โดยสารของ

สายการบินท่ีใหบ้ริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสาย
การบินถึงความสะดวก รวดเร็ว หลากหลายช่องทางและง่ายต่อการเขา้ถึงขอ้มูลท่ีมีต่อผูโ้ดยสาร 

4.2.3.1 ความสะดวกและความหลากหลายของช่องทางการจดัจ าหน่าย  
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้เหตุผลว่าสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ 

(Full Service Airline) มีช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีสะดวก และมีหลากหลายช่องทางให้เลือก และบางคร้ัง
มีโปรโมชัน่จากช่องทางการจดัจ าหน่าย (จ านวน 10 คน จาก 20 คน) 

“ปกติจะซ้ือตัว๋ผา่นแอพพลิเคชัน่มือถือเพราะง่ายและสะดวกดี และซ้ือผา่น
ตัว๋แทนจ าหน่ายบา้งเพราะบางคร้ังมีตัว๋โปรโมชัน่ให”้ (ธุรกิจส่วนตวั, เพศหญิง) 

“เลือกซ้ือไดห้ลายช่องทาง สะสมคะแนนได ้หรือบางทีไดโ้ปรโมชัน่จาก
แอปพลิเคชัน่ต่างๆ ซ่ึงอาจไดร้าคาสายการบิน Full Service ในราคาถูกกวา่ปกติ” (พนกังานบริษทัเอกชน, 
เพศหญิง) 

“มีใหเ้ลือกจองไดห้ลายช่องทางแต่ชอบซ้ือผา่นทางเวบ็ไซต ์เพราะสะดวก
ท่ีสุด ท าเอง เช็คราคาเอง แอพพลิเคชัน่ก็มีใหเ้ลือกค่อนขา้งดี” (นกัข่าว, เพศหญิง) 

“จองตัว๋ไดห้ลายช่องทาง ทั้งออฟไลน์ แลว้ก็ออนไลน์ แต่ส่วนตวัชอบจอง
ผา่นเวบ็เพราะสะดวก เร็วง่าย สามารถเอาราคา กบัเท่ียวบินมาเทียบกนัไดง่้าย” (พนกังานบริษทัเอกชน, 
เพศหญิง) 

“สะดวกจองผา่นเวบ็ไซต ์เพราะเปรียบเทียบราคา ตารางบินง่าย แต่บางคร้ัง
ก็จองผา่นเอเจนซ่ี เพราะมีตัว๋โปรโมชัน่ราคาถูก แลว้สายการบิน Full service มนัร่วมมือกบัเอเจนซ่ีเยอะ” 
(มคัคุเทศก,์ เพศหญิง) 

4.2.3.2 ช่องทางการซ้ือบตัรโดยสารผ่านระบบออนไลน์และการรับรู้
ขอ้มูลผา่นอินเตอร์เน็ตท่ี 

เขา้ถึงง่ายและครอบคลุมขอ้มูลท่ีตอ้งการ เหตุผลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเลือก
ซ้ือบตัรโดยสารผา่นระบบออนไลน์เพราะการรับรู้ขอ้มูลผา่นอินเตอร์เน็ตท่ีเขา้ถึงง่ายและครอบคลุม
ขอ้มูลท่ีตอ้งการ (จ านวน 7 คน จาก 20 คน) 
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“ส่วนใหญ่จองผา่นเวบ็ไซตจ์ะง่ายมาก ท าใหว้างแผนเดินทางและก็ตรวจสอบ 
ขอ้มูลไดท้นัที” (พนกังานบริษทัเอกชน, เพศหญิง) 

“ปกติจะเดินทางเอง ก็จองผา่นเวบ็ไซต ์เพราะสามารถดูขอ้มูลตารางบิน 
ท่ีนัง่ง่าย และก็มีขอ้มูลตอนจะบินท่ีอยากรู้ในเวบ็ดว้ย” (ทนายความ, เพศชาย) 

“ตอนน้ีปฏิเสธไม่ไดเ้ลยวา่ช่องทางท่ีนิยมตอ้งเป็น Internet / OTA ชอบท าเอง
เพราะสามารถเลือกตารางบินไดต้รงตามความตอ้งการ พร้อมทั้งเลือกราคาท่ีเหมาะสมกบัการเดินทางได”้ 
(ผูบ้ริหารองคก์ร, เพศหญิง) 

4.2.3.3 ช่องทางการจดัจ าหน่ายไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  
กลุ่มตวัอย่างแสดงความเห็นว่าช่องทางการจดัจ าหน่ายไม่มีผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ (จ านวน 3 คน จาก 20 คน)  
“จองผ่านทางไหนก็ได้ ไม่ค่อยมีผลเท่าไหร่” (พนักงานบริษทัเอกชน, 

เพศชาย) 
“จองผา่นช่องทางไหนก็ได ้ไม่ใช่เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ” (แพทย,์ เพศชาย) 
“ไม่ค่อยใหค้วามส าคญัเท่าไหร่ ยงัไงก็ไดห้มด” (ขา้ราชการ, เพศชาย) 

 
4.2.4  ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion)  
การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) เป็นส่วนหน่ึงท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่คาดหวงั 

และเป็นสาเหตุหลกัท่ีท าใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีใหบ้ริการเต็มรูปแบบ (Full Service 
Airline)  

4.2.4.1 การจดัโปรโมชัน่ราคาบตัรโดยสาร 
กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัการจดัโปรโมชัน่ราคาบตัรโดยสารเป็น

ส่วนใหญ่เพราะยิง่คุม้ค่าและช่วยลดค่าใชจ่้ายแต่ก็ยงัคงบริการดีเหมือนเดิม (จ านวน 8 คน จาก 20 คน) 
“จะตดัสินใจจองตัว๋โดยสารสายการบินไดง่้ายข้ึน ถา้สายการบินนั้นๆ มี

โปรโมชัน่ดา้นราคา” (ธุรกิจส่วนตวั, เพศหญิง) 
“ถา้เดินทางท่องเท่ียวกบัครอบครัวก็จะเลือกโปรโมชัน่ราคาท่ีถูกท่ีสุดก่อน 

หรือเป็นโปรโมชัน่ตัว๋ร่วมกบัหอ้งพกัก็จะเลือกซ้ือไปก่อน แต่ถา้ไปท างานก็ไม่ค่อยสนใจ” (นกัข่าว, 
เพศหญิง) 

“ถา้สายการบิน Full Service ท าโปรโมชัน่ราคาถูกลงมาเยอะก็รีบจองเลย 
โดยเฉพาะช่วงวนัหยดุยาว” (ขา้ราชการ, เพศชาย) 
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“โปรโมชัน่ราคามา ราคาถูกก็ยิ่งคุม้ก็จะจองล่วงหนา้ไวเ้ลย ยิ่งคุม้เขา้ไปอีก” 
(พนกังานบริษทัเอกชน, เพศหญิง) 

4.2.4.2 การจดักิจกรรมเพื่อส่งเสริมการขายและสิทธิพิเศษอ่ืนๆ ส าหรับ
สมาชิก 

ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างเก่ียวกบัการจดักิจกรรมเพื่อส่งเสริมการขาย
และสิทธิพิเศษอ่ืนๆ ส าหรับสมาชิก ซ่ึงบางท่านเป็นลูกคา้สมาชิกของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ 
(Full Service Airline) ซ่ึงเดินทางบ่อย (จ านวน 8 คน จาก 20 คน) 

“เคยไปเดิน Booth แลว้มีโปรโมชัน่จ่ายราคาเดียวไดท้ั้งค่าเช่ารถ ตัว๋โดยสาร 
และท่ีพกัราคาถูก น่าสนใจมาก” (ธุรกิจส่วนตวั, เพศหญิง) 

“โปรโมชัน่ท่ีมีการสะสมคะแนน สะสมไมล์ มีความรู้สึกต่อการเป็นลูกคา้
เก่าแก่ แต่ก็ไม่ไดก้ระตุน้ความตอ้งการซ้ือบ่อยๆ มากนกั” (แพทย,์ เพศชาย) 

“ชอบโปรโมชัน่คะแนนสะสมไมลแ์ลกตัว๋ไปเท่ียวฟรี กบัสิทธิพิเศษอ่ืนๆ 
อยา่งส่วนลดการเดินทางในเดือนเกิดส าหรับสมาชิก หรือพวกอพัเกรดท่ีนัง่” (ทนายความ, เพศชาย) 

“ราคาพิเศษส าหรับสมาชิก ส าคญัมาก และตอ้งสะดวกในการใช ้เช่น พวก 
Promo-Code เง่ือนไขไม่เยอะ ตอ้งชดัเจน ไม่แฝงขอ้แมท่ี้เป็นขอ้ความเล็กๆ มนัดูไม่จริงใจ” (ผูบ้ริหาร 
องคก์ร, เพศหญิง) 

4.2.4.3 การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ 
ความเห็นของกลุ่มตวัอยา่งและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการโฆษณาผา่นส่ือ

ต่างๆ ของสายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) (จ านวน  4 คน จาก 20 คน) 
“ปกติจะชอบติดตามโปรโมชั่นผ่านส่ือ Social Media พวก Facebook, 

Twitter, Instagram บ่อย เจอโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจจริงๆ ถึงจะจอง” (พนกังานบริษทัเอกชน, เพศหญิง) 
“เช่ือวา่โลกเปล่ียนไปแลว้ครับ เม่ือก่อนอาจจะส่งข่าวโปรโมชัน่ผา่นเมล ์

ซ่ึงชา้ไปแลว้ส าหรับโลกปัจจุบนั ควรจะส่งผา่น Facebook, Line มากกวา่ท่ีจะใชเ้มล์แบบเดิม” (ผูบ้ริหาร
องคก์ร, เพศชาย) 

“เป็นคนติด Social Media เลยรู้สึกวา่ส่ือโฆษณาผา่น Facebook Fan page 
จะดีกวา่ จะเห็นบ่อย เขา้ถึงไดง่้าย” (พนกังานบริษทัเอกชน, เพศหญิง) 
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4.2.5  ปัจจัยด้านบุคลากร (People) 
สายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) นั้นเน้นการให้บริการที่มี

คุณภาพในการให้บริการ (Excellent Service) ซ่ึงบุคลากรเป็นปัจจยัส าคญัที่ท  าให้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการเกิดข้ึนได ้สายการบินส่วนใหญ่จึงไดใ้หค้วามส าคญักบับุคลากรเป็นอยา่งยิ่งเพื่อให้ผูโ้ดยสาร
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัพนกังานเน่ืองจากเป็นงาน
บริการท่ีตอ้งสัมผสักบัลูกคา้โดยตรง 

4.2.5.1 พนกังานมีอธัยาศยัดี พูดสุภาพ เป็นมิตรและเตม็ใจใหบ้ริการท่ีดี 
กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัการท่ีพนกังานสายการบินท่ีให้บริการเต็ม

รูปแบบ (Full Service Airline) มีอธัยาศยัดี พูดสุภาพ เป็นมิตรและเต็มใจให้บริการที่ดีแก่ผูโ้ดยสาร 
(จ านวน 9 คน จาก 20 คน) 

“พนกังานมีผลในการตดัสินใจค่อนขา้งมาก เพราะสายการบิน Full Service 
เนน้การบริการท่ีดี จึงคาดหวงัไวสู้งวา่พนกังานจะพูดจาดี เต็มใจให้บริการ ท าให้อยากกลบัมาใชบ้ริการ
อีก” (ธุรกิจส่วนตวั, เพศหญิง) 

“พนกังานสายการบินมีผลอยา่งมาก โดยเฉพาะในแง่การบริการท่ียิม้แยม้
แจ่มใส บุคลากรมี Service Mind มีความละเอียดอ่อน และบางคร้ังท่ีเจอเคา้จ าช่ือไดด้ว้ยเพราะบินบ่อย” 
(มคัคุเทศก,์ เพศหญิง) 

“ใหก้ารบริการดี ใส่ใจรายละเอียด เพราะเวลาท างานเหน่ือย ก็อยากได้
พนกังานยิม้แยม้ พูดจาดีๆ ดีกวา่แค่ส่งใหถึ้งท่ีอยา่งเดียว” (ผูบ้ริหารองคก์ร, เพศหญิง) 

“เคยขอเปล่ียนอาหาร พนักงานก็ท าให้รวดเร็ว พูดจาดี ไม่ข้ึนเสียง ทั้งๆ 
ท่ีเราดูเด็กแต่งตวัไม่ค่อยดีดว้ย แต่เคา้ก็เตม็ใจท าให”้ (พนกังานบริษทัเอกชน, เพศหญิง) 

4.2.5.2 การปฏิบติัหน้าท่ีของพนักงานดว้ยความเป็นมืออาชีพ มีความรู้
และแม่นย  าในขอ้มูล 

กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัความเป็นมืออาชีพของพนกังานสายการบิน
ท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) ในการตอบค าถามไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีความรู้และแม่นย  า
ในขอ้มูล (จ านวน  7 คน จาก 20 คน) 

“ประทบัใจในการบริการท่ีสุภาพ แต่งตวัเรียบร้อย ดูเป็นมืออาชีพ สายการบิน 
Full Service ดูแลไดดี้กวา่ ใหข้อ้มูลถูกตอ้งครบถว้นอยา่งตั้งใจ ไม่พูดเร็วไป” (ผูบ้ริหารองคก์ร, เพศหญิง) 

“รู้สึกวา่สายการบิน Full Service พนกังานบริการดีนะ ดูมีความรู้ให้ขอ้มูลดี 
ใส่ใจเตม็ใจท าให ้แต่งตวัดีดว้ยดูน่าเช่ือถือ เคยมีประสบการณ์ถามขอ้มูลของสายการบินหน่ึงจากอีก
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สายการบินหน่ึง แต่เป็นสายการบิน Full Service ทั้งคู่ เคา้ก็ตอบเราไดด้ว้ยคือประหลาดใจและประทบัใจ
มาก ท าใหค้ร้ังต่อไปอยากใหบ้ริการสายการบินน้ีเลย” (ธุรกิจส่วนตวั, เพศหญิง) 

“พนกังานใหข้อ้มูลเก่ียวกบัเท่ียวบินถูกตอ้งแม่นย  าดี และยงัมีการทวนช่ือ
ทวนค าตอบดว้ยตอนท่ีโทรไปถามขอ้มูล รู้สึกประทบัใจมากกวา่คุยกบัระบบอตัโนมติั” (นกัข่าว, เพศหญิง) 

“คาดหวงัวา่เวลาโทรไปถามขอ้มูลเป็นคน ไม่ใช่ Machine มาตอบค าถาม 
การบริการท่ีดีและการตอบค าถามของพนกังานมีส่วนในการตดัสินใจเลือกบินนะคาดวา่จะไดบ้ริการ
และประสบการณ์ท่ีดีข้ึนกวา่เดิม เพราะเราก็จะไปบอกต่อคนอ่ืนได้ด้วย” (พนักงานบริษทัเอกชน, 
เพศหญิง) 

4.2.5.3 พนักงานสามารถให้การช่วยเหลือ รับผดิชอบและแกไ้ขปัญหา
ไดเ้ป็นอยา่งดี  

ความเห็นและประสบการณ์ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อพนักงานสายการบิน
ท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) ท่ีใหค้วามช่วยเหลือ รับผิดชอบและการแก้ไขปัญหา
ใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร (จ านวน 4  คน จาก 20 คน) 

“เคยมีปัญหาข้ึนเคร่ืองแลว้ ตอนนั้นปวดหวัมากจะอาเจียน พนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินดูแลดีมาก ใหก้ารช่วยเหลือหายา หาน ้ ามาให้ทานเป็นอยา่งดี” (พนกังานบริษทัเอกชน, 
เพศหญิง) 

“เคยข้ึนเคร่ืองแลว้อาหารเหลือชอ้ยส์เดียวให้เลือกแลว้ไม่อยากทานเมนูนั้น 
พนกังานก็แกไ้ขปัญหาดว้ยการเอาอาหารจาก Business Class มาให้ ตอนนั้นประทบัใจมากท าให้อยาก
กลบัไปใชบ้ริการอีกคร้ัง” (แพทย,์ เพศชาย) 

 “ชอบพนกังานสายการบิน Full Service ท่ีให้ความใส่ใจต่อความตอ้งการ 
ใหค้  าแนะน าไดมี้การแนะน าช่วยเหลือ บางคร้ังอาจจะไม่ไดเ้ดินทางดว้ย อาจมีผูใ้หญ่ หรือลูกเดินทางเอง 
ลูกเรือใหค้วามเอาใจใส่กบัผูโ้ดยสารใหเ้กิดความพอใจ” (ธุรกิจส่วนตวั, เพศหญิง) 
 

4.2.6  ปัจจัยด้านการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)  
ดา้นภาพลกัษณ์ภายนอกและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพของสายการบิน ซ่ึงสามารถ

พิจารณาปัจจยัยอ่ย ไดแ้ก่ สภาพเคร่ืองบิน สภาพท่ีนั่งและห้องโดยสาร เคร่ืองแบบพนกังาน สภาพ
การตกแต่งหอ้งรับรอง และรางวลัต่างๆ ท่ีสายการบินไดรั้บเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ 
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4.2.6.1 อุปกรณ์ ท่ีนัง่ ภายในหอ้งโดยสารและหอ้งพกัรับรองสะอาด 
ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัความสะอาดของห้องรับรองภายใน

ห้องโดยสาร อุปกรณ์และท่ีนัง่โดยสารของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) 
(จ านวน 6 คน จาก 20 คน) 

“ความสะอาดขอห้องรับรอง กบับนเคร่ืองบิน มนัแสดงออกถึงภาพลกัษณ์
ท่ีดีก็แสดงใหเ้ห็นถึงความใส่ใจแก่ลูกคา้ไดเ้หมือนกนั” (ผูบ้ริหารองคก์ร, เพศหญิง) 

“ชอบในการพรีเซนตภ์ายในห้องรับรองกบัในเคร่ืองบิน ท่ีท าให้ดูอบอุ่น 
มีส่ิงอ านวยความสะดวกใหค้รบ” (ธุรกิจส่วนตวั, เพศหญิง) 

“ก็รู้สึกดีท่ีอุปกรณ์ท่ีใชบ้นเคร่ืองสะอาด หอ้งโดยสารท่ีกวา้งสะอาดตามนัท า
ใหรู้้สึกอุ่นใจ” (พนกังานบริษทัเอกชน, เพศหญิง) 

“หอ้งโดยสารมนัค่อนขา้งสะอาดนะ แล้วก็ยงัมีพวกระบบบนัเทิงบน
เคร่ืองบินท่ีดูทนัสมยัใหทุ้กท่ีนัง่ หอ้งน ้าก็สะอาด กล่ินหอ้งโดยสารไม่เหมน็อบั” (ขา้ราชการ, เพศชาย) 

4.2.6.2 สภาพของเคร่ืองบินมีความใหม่ ทนัสมยั 
กลุ่มตวัอยา่งให้ความเห็นเก่ียวกบัสภาพของเคร่ืองบินมีความใหม่ทนัสมยั

ของสายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) (จ านวน 6 คน จาก 20 คน) 
“ชอบเคร่ืองบินท่ีใหม่ มีอุปกรณ์ท่ีให้บริการบนเคร่ืองบินท่ีทนัสมยั ท าให้

เกิดความไวว้างใจต่อสายการบิน ซ่ึงก็มีความส าคญัดว้ย” (พนกังานบริษทัเอกชน, เพศหญิง) 
“ถ้าเลือกได้ก็อยากข้ึนเคร่ืองบินรุ่นใหม่ๆบา้งนะ มนัรู้สึกพิเศษ แล้วก็

เคร่ืองบินล าใหญ่ๆดว้ย มนัดูดีมาก รู้สึกอบอุ่นปลอดภยั ส่วนพวกยูนิฟอร์มพนกังาน สี ลายเคร่ืองบิน
ไม่ค่อยสนใจ” (ผูบ้ริหารองคก์ร, เพศชาย) 

4.2.6.3 ภาพลกัษณ์และรางวลัต่างๆท่ีสายการบินไดรั้บ 
กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของสายการบินท่ีให้บริการ

เตม็รูปแบบ (Full Service Airline) ท่ีไดรั้บรางวลัคุณภาพดา้นต่าง ๆ (จ านวน 3  คน จาก 20 คน) 
“บางทีรางวลัท่ีสายการบินไดรั้บพวกคุณภาพบริการ สายการบินยอดเยี่ยม 

มนัท าใหรู้้สึกไดว้า่สายการบินนั้นไดรั้บการการันตีแลว้วา่ไดม้าตรฐานจริงๆ” (ผูบ้ริหารองคก์ร, เพศหญิง) 
“รางวลัของสายการบินมีผลต่อการตดัสินใจบา้ง ก็ดีกวา่สายการบินท่ีไม่

รู้จกั ไม่มีอะไรเลย มนัก็บ่งบอกถึงความน่าเช่ือถือดว้ย” (พนกังานบริษทัเอกชน, เพศหญิง) 
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4.2.6.4 การน าเสนอลกัษณะทางกายภาพในดา้นต่างๆ ไม่ไดมี้ผลต่อการ
ตดัสินใจ  

มีความเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีคิดวา่การน าเสนอลกัษณะทางกายภาพใน
ดา้นต่างๆ ไม่ไดมี้ผลต่อการตดัสินใจ ส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัความคุม้ค่าและคาดหวงับริการ
ท่ีจะไดรั้บ (จ านวน  5 คน จาก 20 คน) 

“พวกรางวลัท่ีสายการบินไดรั้บ กบัความสะอาดในเคร่ืองบินก็มีผลบา้ง 
แต่ไม่ไดเ้ป็นประเด็นหลกัท่ีจะตดัสินใจ ดูท่ีการบริการมากกวา่” (แพทย,์ เพศชาย) 

“โดยส่วนตวัไม่ไดส้นใจอะไรกบัรูปลกัษณ์ภายนอก การตกแต่งเคร่ืองบิน 
หอ้งรับรองมากนกั เนน้ท่ีการบริการท่ีคุม้ค่ากบัค่าโดยสารท่ีจ่ายไปมากกวา่” (พนกังานบริษทัเอกชน, 
เพศชาย) 

“ไม่ค่อยมีผลเพราะสายการบิน Full Service ส่วนใหญ่รักษาภาพลกัษณ์ท่ี 
Premium ดีอยูแ่ลว้” (มคัคุเทศก,์ เพศหญิง) 
 

4.2.7  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ (Process) 
ด้านกระบวนการให้บริการเป็นปัจจยัหน่ึงที่ผูโ้ดยสารน ามาพิจารณาเน่ืองจากเป็น

ประสบการณ์ท่ีผูโ้ดยสารได้รับโดยตรง ในเร่ืองของการได้รับบริการด้วยความถูกตอ้ง รวดเร็ว  
กระบวนการเป็นขั้นตอนมีระบบ  

4.2.7.1 ความตรงต่อเวลาของเท่ียวบิน 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัความตรงต่อเวลาขอเท่ียวบินทั้ง

เวลาข้ึนเคร่ืองและถึงจุดหมายปลายทาง เพราะเร่ืองของเวลามีความส าคญัต่อผูโ้ดยสารมาก (จ านวน 
12  คน จาก 20 คน) 

“ถ้าสายการบินไหนเท่ียวบินล่าช้า หรือยกเลิกบ่อย ก็จะมองขา้มไปเลย 
เพราะไม่มัน่ใจในการวางแผนการท างานและการเดินทาง” (ผูบ้ริหารองคก์ร, เพศชาย) 

“ถา้สายการบินมีช่ือเสียง Delay บ่อยก็ไม่อยากข้ึน ต่อให้ราคาถูกมากก็ตาม 
เสียเวลา ยอมจ่ายเงินเพื่อซ้ือเวลาดีกวา่” (ธุรกิจส่วนตวั, เพศหญิง) 

“ออกตรงเวลาถึงตรงเวลาส าคญักบัมาก เพราเวลาส าคญั กระเป๋าเดินทาง
ออกมาเร็วและก็ตอ้งไม่หล่นหาย ไม่บุบแตกเสียหาย” (แพทย,์ เพศชาย) 

“ความตรงต่อเวลาของเท่ียวบินส าคญัมากๆ เพราะตอ้งบินไปท างาน ถึง
แลว้ก็ตอ้งท างานต่อทนัที แต่ก็เคยเจอไฟล์ทดีเลยน์ะ สภาพอากาศไม่ดี แต่สายการบิน Full Service 
มีท่ีพกัให ้มีหมอน ผา้ห่ม มีอาหารใหดู้แลเป็นอยา่งดี” (ทนายความ, เพศชาย) 
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4.2.7.2 ความถูกตอ้ง แม่นย  าและความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 
ความเห็นของกลุ่มตวัอย่างเก่ียวกบักระบวนการให้บริการที่เป็นระบบ 

ขั้นตอน การสร้างความประทบัใจแก่ผูโ้ดยสาร รวมถึงความแม่นย  า รวดเร็วในการให้ขอ้มูลและการ
บริการ (จ านวน 8  คน จาก 20 คน) 

“มีการแนะน าขอ้มูลอยา่งดี ใหข้อ้มูลท่ีครบถว้น และสายการบิน Full Service 
บริการไดอ้ยา่งเป็นระบบระเบียบกวา่ โดยเฉพาะตอนรอข้ึนเคร่ืองบินและตอนลงจากเคร่ือง” (นกัข่าว, 
เพศหญิง) 

“เวลาโทรไปสอบถามขอ้มูลกบั Call Centre รอไม่นาน สอบถามขอ้มูล
ไดคุ้ยกบัคนดีกวา่ระบบเสียงอตัโนมติัและไดข้อ้มูลครบถว้น ถูกตอ้ง ขอ้มูลมีความแม่นย  า” (พนกังาน 
บริษทัเอกชน, เพศหญิง) 

“ขบวนการตั้งแต่จองตัว๋ เช็คอิน ข้ึนเคร่ือง จนถึงรับกระเป๋าตอ้งง่าย ไม่ยืดเยื้อ 
ไม่รอจนนานเกินไป” (ขา้ราชการ, เพศชาย) 
 

4.2.8  ความคาดหวงัและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ในการใช้บริการสายการบินทีใ่ห้บริการเต็ม
รูปแบบ (Full Service Airline)  

4.2.8.1 เสนอแนะให้สายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service 
Airline) ออกโฆษณา จดัท าโปรโมชัน่และกิจกรรมทางการตลาดมากข้ึน 

“โปรดกัส์ดีอยู่แล้วแต่อยากให้โฆษณามากข้ึน ลงส่ือ Social Media ถ่ี ๆ 
มากกวา่น้ี” (มคัคุเทศก,์ เพศหญิง) 

“คาดหวงักบัส่วนลดส าหรับท่ีพกัและค่าเช่าลด ส าหรับ Member ท่ีบินบ่อยๆ” 
(ทนายความ, เพศชาย) 

“อยากใหมี้ของขวญัใหห้รือ Souvenir น่ารักๆ ใหบ้า้งส าหรับคนท่ีบินดว้ย
บ่อยๆ” (ขา้ราชการ, เพศชาย) 

“ปกติสายการบินจะมีขอ้มูลวนัเกิดของเราอยูแ่ลว้อยากให้มีการส่ง Code 
ส่วนลดเดินทางในเดือนเกิด” (พนกังานบริษทัเอกชน, เพศหญิง) 

4.2.8.2 ขอ้เสนอแนะในการพฒันาคุณภาพการบริการ และกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

“อยากให้พนักงานจ าช่ือลูกคา้ท่ีบินบ่อยๆ ได ้แล้วก็เร่ืองการบริการให้
พนกังานมีใจรักในงาน” (แพทย,์ เพศชาย) 
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“อยากไดรั้บประสบการณ์ในการเดินทางท่ีดี เช่น ไดรั้บ Surprise เม่ือเดินทาง 
ในวนัเกิด และอยากเห็นลูกเรือมีความเป็นกนัเองกบัผูโ้ดยสารมากข้ึน” (พนกังานบริษทัเอกชน, เพศหญิง) 

“ส่ิงท่ีท าให้การเดินทางพิเศษมากข้ึน คือ การไดรั้บบริการแบบ Personal 
Life มีการทกัทายช่ือของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางเป็นประจ าและอยากให้น าเทคโนโลยีท่ีสามารถน าทราบถึง
ขอ้มูลส่วนตวัและน าไปบริการไดต้รงเป้าหมาย” (ผูบ้ริหารองคก์ร, เพศชาย) 

“คาดหวงัให้มีรถรับส่ง กระเป๋าเดินทางจากท่ีพกักบัสนามบินหรือมีบตัร 
Member แลว้มี Priorities Pass เขา้ช่องด่วนข้ึนเคร่ืองได”้ (ธุรกิจส่วนตวั, เพศหญิง) 

“อยากใหป้ฏิบติัตามกฎและมาตรฐานการบินโดยไม่ตอ้งเกรงใจใคร เพราะ
มองวา่ความปลอดภยัเป็นท่ีหน่ึง” (ทนายความ, เพศชาย) 

จากการวเิคราะห์บทสัมภาษณ์จากกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 20 คน เก่ียวกบัสาเหตุ
ส าคญัท่ีส่งผลใหผู้โ้ดยสารเลือกใชก้ารบริการสายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service 
Airline) โดยน าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 (7Ps) มาเป็นกรอบในการวิเคราะห์ สามารถสรุป
ผลไดต้ารางท่ี 4.2 ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.2 สรุปผลเก่ียวกบัปัจจยัส าคญัในดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) 

ล าดับ 
ปัจจัยส าคัญในด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)ทีม่ีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินทีใ่ห้บริการเต็มรูปแบบ  

(Full Service Airline) 

จ านวนกลุ่ม
ตัวอย่าง 

(คน) 
1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)   
 1.1 มีมาตรฐานการใหบ้ริการท่ีสูงและมีส่ิงอ านวยความสะดวกสบาย

อ่ืนๆ ท่ีครบครัน 
11 

 1.2 สายการบินมีช่ือเสียง มีมาตรฐานความปลอดภยัสูง 4 
 1.3 มีเส้นทางบินบินตรงและเท่ียวบินตรงความตอ้งการ 5 
 รวม 20 

2. ปัจจยัดา้นราคา (Price)   
 2.1 ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกบัความสะดวกสบายและส่ิงอ านวย

ความสะดวก 
11 

 2.2 ราคาค่าโดยสารมีความคุม้ค่าเหมาะสมกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 9 
 รวม 20 
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ตารางที ่4.2 สรุปผลเก่ียวกบัปัจจยัส าคญัในดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) (ต่อ) 

ล าดับ 
ปัจจัยส าคัญในด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)ทีม่ีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินทีใ่ห้บริการเต็มรูปแบบ  

(Full Service Airline) 

จ านวนกลุ่ม
ตัวอย่าง 

(คน) 
3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)  
 3.1 ความสะดวกและความหลากหลายของช่องทางการจดัจ าหน่าย  10 
 3.2 ช่องทางการซ้ือบตัรโดยสารผา่นระบบออนไลน์และการรับรู้

ขอ้มูลผา่นอินเตอร์เน็ตท่ีเขา้ถึงง่ายและครอบคลุมขอ้มูลท่ีตอ้งการ  
7 

 3.3 ช่องทางการจดัจ าหน่ายไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 3 
 รวม 20 

4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion)   
 4.1 การจดัโปรโมชัน่ราคาบตัรโดยสาร 8 
 4.2 การจดักิจกรรมเพื่อส่งเสริมการขายและสิทธิพิเศษอ่ืนๆ ส าหรับ

สมาชิก 
8 

 4.3 การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ 4 
 รวม 20 

5. ปัจจยัดา้นบุคลากร (People)  
 5.1 พนกังานมีอธัยาศยัดี พูดสุภาพ เป็นมิตรและเตม็ใจให้บริการท่ีดี 9 
 5.2 การปฏิบติัหนา้ท่ีของพนกังานดว้ยความเป็นมืออาชีพ มีความรู้

และแม่นย  าในขอ้มูล 
7 

 5.3 พนกังานสามารถใหก้ารช่วยเหลือ รับผดิชอบและแกไ้ขปัญหา
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4 

 รวม 20 
6. ปัจจยัดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation)  
 

 6.1 อุปกรณ์ ท่ีนัง่ ภายหอ้งโดยสารและหอ้งพกัรับรองสะอาด 6 
 6.2 สภาพของเคร่ืองบินมีความใหม่ ทนัสมยั 6 
 6.3 ภาพลกัษณ์และรางวลัต่างๆท่ีสายการบินไดรั้บ 3 
 6.4 การน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไม่ไดมี้ผลต่อการตดัสินใจ  5 
 รวม 20 
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ตารางที ่4.2 สรุปผลเก่ียวกบัปัจจยัส าคญัในดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) (ต่อ) 

ล าดับ 
ปัจจัยส าคัญในด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)ทีม่ีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินทีใ่ห้บริการเต็มรูปแบบ  

(Full Service Airline) 

จ านวนกลุ่ม
ตัวอย่าง 

(คน) 
7. ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process)  
 7.1 ความตรงต่อเวลาของเท่ียวบิน 12 
 7.2 ความถูกตอ้ง แม่นย  าและความรวดเร็วในกระบวนการใหบ้ริการ 8 
 รวม 20 
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บทที ่5 

อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 

ประสบการณ์และความประทบัใจผูโ้ดยสารเป็นสาเหตุหน่ึงท่ีสายการบินท่ีให้บริการ
แบบเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด ซ่ึงสายการบินต่างพฒันากลยุทธ์ใน
การส่งมอบการบริการท่ีประทบัใจ รวมทั้งคุณภาพการบริการ และกระบวนการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ
ของผูโ้ดยสารสูงสุด อยา่งไรก็ตามปัจจุบนัอุตสาหกรรมการบินมีการเติบโตอยา่งรวดเร็ว ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการเดินทางของผูโ้ดยสารทัว่โลก ในขณะที่การแข่งขนัในอุตสาหกรรมการบินก็ทวี
ความรุนแรงดว้ยเช่นกนัโดยเฉพาะอยา่งยิง่การเขา้มาแข่งขนัของสายการบินตน้ทุนต ่า (Low Cost Airline) 
ท่ีเขา้มามีบทบาทในการแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาดและผูโ้ดยสารเป็นอยา่งมากจากการแข่งขนัทางดา้น
ราคาค่าโดยสารซ่ึงถูกกวา่ อย่างไรก็ตามก็ยงัคงมีกลุ่มลูกคา้ท่ียงัคงมีความจงรักภกัดี และใชบ้ริการ
สายการบินท่ีใหบ้ริการแบบเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) อยู ่และไม่หว ัน่ไหวต่อราคาท่ีถูกลง
แต่แลกมาดว้ยคุณภาพการบริการและส่ิงอ่ืนๆ ทั้งน้ีสายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service 
Airline) ยงัคงมีจุดเด่นทางการคุณภาพการบริการ และส่ิงอ านวยความสะดวก และให้ความส าคญักบั
ผลทางดา้นความรู้สึกของผูโ้ดยสาร  

งานวิจยัช้ินน้ีจะเป็นการศึกษาถึงสาเหตุส าคญัท่ีส่งผลใหผู้โ้ดยสารเลือกใชก้ารบริการ
สายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) โดยผูว้ิจยัไดน้ าปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดอนัทั้ง 7 (7Ps) มาเป็นกรอบแนวความคิดในการศึกษา ดว้ยการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) โดยใชว้ิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) กลุ่มตวัอยา่ง 
20 คน ท่ีมีประสบการณ์ใช้บริการสายการบินที่ให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) 
เป็นประจ า ไม่นอ้ยกวา่ 3 คร้ังต่อปี 
 
 

5.1  อภิปรายผลการวจิัย 
จากการวจิยัเร่ือง “ปัจจยัส าคญัในดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline)” สามารถสรุปผล
โดยใชก้รอบความคิดดา้นประชากรศาสตร์และส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 (7Ps) ได ้ดงัน้ี 
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5.1.1  ข้อมูลเกีย่วกบัสถานภาพทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
จากผลการวิจยัถึงขอ้มูลทัว่ไปทางด้านประชากรศาสตร์ของผูใ้หส้ัมภาษณ์และขอ้มูล

เก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ห้สัมภาษณ์ พบวา่ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่
เพศชาย โดยเป็นเพศหญิงจ านวน 13 คนในขณะท่ีเป็นเพศชาย จ านวน 7 คน ส าหรับอายุแบ่งออกเป็น 
3 ช่วง คือ ช่วงอายรุะหวา่ง 25-35 ปี ช่วงอายรุะหวา่ง 36-45 ปี และ ช่วงอายุระหวา่ง 46-60 ปี ซ่ึงผูใ้ห้
สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 25-35 ปี รองลงมาคืออายุระหว่าง 46-60 ปี และอายุระหวา่ง 36-40 ปี 
ตามล าดบั ส าหรับอาชีพและต าแหน่งของผูใ้ห้สัมภาษณ์นั้น มีความหลากหลายซ่ึงส่วนใหญ่เป็น
ผูบ้ริหารองคก์ร จ านวน 6 คน รองลงมาคือพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 5 คน ท าธุรกิจส่วนตวัและ
เป็นขา้ราชการหรือรัฐวสิาหกิจ จ านวน 3 คนเท่ากนั ท่ีเหลือประกอบอาชีพ แพทย ์มคัคุเทศก์ นกัข่าว 
และทนายความ อยา่งละ 1 คน ซ่ึงระดบัรายไดส่้วนใหญ่ค่อนขา้งสูง คือรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 100,000 
บาท จ านวน 8 คน ในขณะท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ท่ีมีระดบัรายไดต่้อเดือนระหวา่งระหวา่ง 20,000-60,000 
บาท มีจ านวน 6 คนคิดและมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 60,001-100,000 บาท จ านวน 6 คน เช่นกนั ซ่ึง
จะเห็นได้ว่ากลุ่มตวัอย่างนั้นมีอาชีพการงานท่ีดีและมีระดบัรายไดท่ี้สูงซ่ึงสอดคลอ้งกบัผูโ้ดยสาร
กลุ่มเป้าหมายของสายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) 

เม่ือพิจารณาพฤติกรรมในการเดินทางของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ความถ่ีของการใชบ้ริการ
สายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) ของผูใ้ห้สัมภาษณ์นั้น ส่วนใหญ่อยูร่ะหวา่ง 
3-5 คร้ังต่อปี จ  านวน 11 คน และใชบ้ริการมากกวา่ 5 คร้ังต่อปี จ  านวน 9 คน ซ่ึงมีวตัถุประสงคห์ลกั
ในการใชบ้ริการสายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบเพื่อการท่องเท่ียว เป็นส่วนใหญ่ โดยมีจ านวน 13 คน 
รองลงมาเป็นการใชบ้ริการเพื่อไปท างานหรือติดต่อธุรกิจจ านวน 5 คน และเพื่อกลบับา้นหรือเยี่ยมญาติ 
จ านวน 2 คน  
 

5.1.2  ปัจจัยส าคัญที่ท าให้ผู้โดยสารตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินทีใ่ห้บริการเต็ม
รูปแบบ (Full Service Airline) 

จากการท่ีไดว้ิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ เก่ียวกบัสาเหตุส าคญัท่ีส่งผลให้ผูโ้ดยสาร
เลือกใชก้ารบริการสายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) โดยน าปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดอนัทั้ง 7 (7Ps) มาเป็นกรอบแนวความคิดในการศึกษาและวเิคราะห์ ทั้งน้ีจาก
การสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 20 คน พบว่าสาเหตุส าคญัท่ีมีผลให้กลุ่มตวัอย่างเลือกใช้การบริการ
สายการบินท่ีให้บริการแบบเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) ท่ีกลุ่มตวัอย่างได้ให้ความเห็นจาก
การสัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความเห็นวา่ สายการบินท่ีใหบ้ริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) 
มีมาตรฐานการใหบ้ริการท่ีสูงและมีส่ิงอ านวยความสะดวกสบายอ่ืนๆ ท่ีครบครัน ในขณะที่ราคาค่า
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โดยสารเหมาะสมกบัความสะดวกสบายและส่ิงอ านวยความสะดวก ช่องทางการจ าหน่ายตัว๋ท่ีนัง่
โดยสารมีความสะดวกและความหลากหลายช่องทาง และยงัใหค้วามส าคญักบัการจดัโปรโมชัน่ราคาบตัร 
โดยสารและการจดักิจกรรมเพื่อส่งเสริมการขายและสิทธิพิเศษอ่ืนๆ ส าหรับสมาชิกสายการบิน ใน
ดา้นบุคลากรของสายการบินนั้น พนกังานมีอธัยาศยัดี พูดสุภาพ เป็นมิตรและเต็มใจให้บริการท่ีดี และ
ใหค้วามส าคญัในเร่ืองความตรงต่อเวลาของเท่ียวบินมากท่ีสุด ในส่วนของการน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพนั้น สนใจเร่ืองของอุปกรณ์ ท่ีนัง่ ภายหอ้งโดยสารและห้องพกัรับรองท่ีสะอาดและสภาพของ
เคร่ืองบินท่ีมีความใหม่ ทนัสมยัแต่ก็ไม่ไดเ้ป็นสาเหตุท่ีส าคญัในการตดัสินใจมากนกั ซ่ึงสามารถอธิบาย
เพิ่มเติมในแต่ละดา้นโดยเรียงล าดบัท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์ไดใ้หค้วามส าคญัในแต่ละดา้น ดงัน้ี 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ (Product) เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีกลุ่มตวัอยา่งไดใ้ห้
ความเห็นและความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพคุม้กบัราคาท่ีจ่ายไปโดยความคิดเห็นของ
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ให้เหตุผลที่เลือกใช้บริการสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service 
Airline) คือมีการให้บริการท่ีดี มีมาตรฐานในการให้บริการท่ีสูงและมีส่ิงอ านวยความสะดวกสบายอ่ืนๆ 
ท่ีครบครัน เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุด ตามค ากล่าวของผูใ้ห้สัมภาษณ์ท่านหน่ึงท่ีวา่ “มองวา่สายการบิน 
Full Service ไวใ้จไดท้ั้งเร่ืองการบริการท่ีดี เราก็อุ่นใจวา่เราจะมีอาหารเคร่ืองด่ืม ท่ีนัง่พกัให้ แลว้ก็
สะดวกสบายกวา่” ซ่ึงส่วนใหญ่เห็นว่าตดัสินใจเลือกใช้บริการจากการบริการท่ีดีและการอ านวย
ความสะดวกสบายท่ีสายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) ให้ได ้รองลงมากลุ่ม
ตวัอย่างมีความเห็นว่าสายการบินท่ีให้บริการเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) นั้น มีเส้นทางบิน
บินตรงและเท่ียวบินตรงความตอ้งการและพิจารณาจากความหลากหลายของเท่ียวบินและเส้นทางบิน 
และยงัให้ความส าคญักบัช่ือเสียง ความน่าเช่ือถือและมาตรฐานความปลอดภยัสูงของสายการบินท่ีให ้
บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) ตามล าดบั อยา่งไรก็ตามจากผลการวิจยัของกฤติกา ชินรัตน์ 
(2559) พบวา่ “ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ความปลอดภยัในการเดินทางในแต่ละเท่ียวบิน สภาพแวดลอ้ม
ภายในเคร่ืองท่ีพร้อมใหบ้ริการ การใหบ้ริการภาคพื้นท่ีมีมาตรฐานและคุณภาพ จ านวนเท่ียวบินมีจ านวน 
เหมาะสมในแต่ละเส้นทาง แบรนดข์องสายการบินท่ีมีความน่าเช่ือถือ” นั้นเป็นปัจจยัท่ีส าคญัปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเช่นกนั แต่น้อยกว่าปัจจยัด้านกระบวนการปัจจยัดา้นบุคลากร 
ปัจจยัดา้นการตลาด และราคา แต่สอดคล้องกบัผลงานวิจยัของกรรนภทัร กนัแกว้ (2555) ท่ีพบวา่ 
“ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด และมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อบริการท่ีไดรั้บในระดบัท่ีมาก” 

ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ (Process) เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีผูโ้ดยสารน ามาพิจารณา
เน่ืองจากเป็นประสบการณ์ท่ีผูโ้ดยสารไดรั้บโดยตรง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของกฤติกา ชินรัตน์ 
(2559) ท่ีพบวา่ “ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นกระบวนการตั้งแต่จองและช าระบตัรโดยสาร
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ท่ีตอ้งมีความถูกตอ้งและรวดเร็ว” โดยกลุ่มตวัอยา่งไดใ้หค้วามส าคญัเป็นอยา่งมากโดยเฉพาะอยา่งยิ่ง
ความตรงต่อเวลาขอเท่ียวบิน ทั้งเวลาข้ึนเคร่ืองและถึงจุดหมายปลายทาง เป็นปัจจยัส าคญัที่สุดใน
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ เน่ืองจากเวลาท่ีมีจ  ากดัและแผนการเดินทางต่อหลงัเท่ียวบินท่ีกลุ่มตวัอยา่ง 
ไดว้างแผนไว ้ดงัท่ีกล่าววา่ “สายการบิน Full Service ส่วนใหญ่รักษาเวลาไดดี้ ท าให้วางแผนการเดินทาง
ได”้ นอกจากน้ียงัใหค้วามส าคญักบักระบวนการให้บริการท่ีเป็นระบบ ขั้นตอน และการสร้างความ
ประทบัใจแก่ผูโ้ดยสารระหวา่งเดินทาง ซ่ึงรวมถึงความแม่นย  า รวดเร็วในการให้ขอ้มูลและการบริการ
ดว้ย ซ่ึงมีผลกระทบต่อผูโ้ดยสารในดา้นคุณภาพของการบริการเช่นกนั ซ่ึงจะน าไปสู่การตดัสินใจใช้
บริการคร้ังต่อไปของผูโ้ดยสารอีกดว้ย  

ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) เป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้คุณภาพในการให้บริการเกิดข้ึนได ้
และส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) ซ่ึง
บุคลากรเป็นส่ือท่ีส าคญัในการส่งมอบการบริการท่ีดี และสร้างความประทบัใจแก่ผูโ้ดยสารไดโ้ดยตรง 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของกฤติกา ชินรัตน์ (2559) ท่ีพบวา่ “ปัจจยัดา้นบุคลากรมีผลต่อการตดัสินใจ
ของผูโ้ดยสาร กล่าวคือ พนกังานตอ้งมีความเขา้ใจ และความรู้ท่ีจะสามารถให ้ขอ้มูลแก่ผูโ้ดยสารได้
เป็นอยา่งดี อีกทั้งใหค้วามช่วยเหลือกบัผูโ้ดยเม่ือมีปัญหาเกิดข้ึน และมีการใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจ 
เป็นมิตร มีอธัยาศยัดี” ทั้งน้ีจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างได้ให้ความส าคญัและคาดหวงักบัการท่ี
พนกังานสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) มีอธัยาศยัดี พูดสุภาพ เป็นมิตรและ
เตม็ใจใหบ้ริการท่ีดีแก่ผูโ้ดยสารมากท่ีสุด ซ่ึงส่งผลต่อคุณภาพการบริการ จะสามารถสร้างความประทบัใจ 
ความรู้สึกท่ีดีและความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูโ้ดยสารให้อยากกลบัมาใช้บริการต่อไปได ้ตามท่ีผูใ้ห้
สัมภาษณ์ท่านหน่ึงกล่าวไวว้า่ “พนกังานสายการบินมีผลอยา่งมาก โดยเฉพาะในแง่การบริการท่ียิม้แยม้ 
แจ่มใส บุคลากรมี Service Mind มีความละเอียดอ่อน และบางคร้ังท่ีเจอเคา้จ าช่ือไดด้ว้ยเพราะบินบ่อย” 
และยงัใหค้วามเห็นถึงความเป็นมืออาชีพของพนกังานสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service 
Airline) ในการตอบค าถามได้อย่างรวดเร็ว มีความรู้และแม่นย  าในขอ้มูล ความเอาใจใส่ในการให้
ค  าแนะน า นอกจากน้ีพนกังานสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) สามารถให้
การช่วยเหลือ รับผดิชอบและแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ผูโ้ดยสารไดเ้ป็นอยา่งดี  

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) เป็นส่วนหน่ึงท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ 
คาดหวงั และเป็นสาเหตุท่ีกระตุน้ใหเ้ลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีใหบ้ริการเต็มรูปแบบ (Full Service 
Airline) โดยเฉพาะอยา่งยิง่การจดัโปรโมชั่นราคาบตัรโดยสารท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ให้ความส าคญัและ
น่าสนใจมากท่ีสุด เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งเดินทางเป็นประจ า การมีโปรโมชัน่ราคายิ่งท าให้รู้สึกคุม้ค่า
มากยิ่งข้ึนและสามารถกระตุน้ความตอ้งการซ้ือตัว๋โดยสารได ้ดงัค ากล่าวท่ีวา่ “ถา้สายการบิน Full 
Service ท าโปรโมชัน่ราคาถูกลงมาเยอะก็รีบจองเลย โดยเฉพาะช่วงวนัหยุดยาว” รองลงมาส าหรับผูใ้ห้
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สัมภาษณ์ท่ีเป็นสมาชิกสายการบินแสดงความเห็นถึงการจดักิจกรรมเพื่อส่งเสริมการขายและสิทธิพิเศษ
อ่ืนๆ ส าหรับสมาชิก อยา่งเช่น โปรโมชัน่ท่ีมีการสะสมคะแนน สะสมไมล์ เพื่อแลกตัว๋เคร่ืองบินฟรี
หรืออพัเกรดท่ีนัง่โดยสาร ในส่วนของการโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ให้เห็นวา่ส่ือโฆษณา
ผ่านช่องทาง Social Media มีความเหมาะสมมากที่สุด ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ ณัฐกาณต์ 
ชินวงศอ์มร (2559) ท่ีพบวา่ “การจดัท าโปรโมชั่นด้านโปรแกรมสะสมไมล์ท่ีให้สิทธิประโยชน์แก่
ผูโ้ดยสารมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน” ถึงแมว้่าจะอยู่ในล าดบัทา้ยๆ ก็ตาม 
เช่นเดียวกบัมนสินี เลิศคชสีห์ (2558) ท่ีกล่าววา่ “ปัจจยัด้านกิจกรรมส่งเสริมการขาย มีการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ อยา่งต่อเน่ือง มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน” แต่ก็ไม่ไดเ้ป็นปัจจยั 
อนัดบัตน้ๆ ท่ีผูโ้ดยสารใหค้วามส าคญัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเช่นกนั 

ปัจจยัดา้นราคา (Price) ราคาของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) 
ซ่ึงส่วนใหญ่จะมีราคาท่ีสูงกวา่สายการบินตน้ทุนต ่า (Low Cost Airline) อย่างไรก็ตามกลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่ให้เหตุผลเก่ียวกบัราคาค่าโดยสารของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service 
Airline) วา่มีความเหมาะสมกบัความสะดวกสบายในการการเดินทางและส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 
ท่ีไดรั้บ  มีการเปรียบเทียบราคาหบัประโยชน์ท่ีไดรั้บ ราคาท่ีแพงกวา่จึงไม่ไดเ้ป็นปัญหาหรือปัจจยัท่ี
ส าคญัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน เน่ืองจากเห็นวา่มีความคุม้ค่ากบับริการและส่ิงอ านวย
ความสะดวกท่ีจะไดรั้บ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของกฤติกา ชินรัตน์ (2559) ท่ีพบวา่ “ปัจจยัดา้น
ราคามีความเหมาะสมกบัคุณภาพการบริการ ซ่ึงผูโ้ดยสารตอ้งการความคุม้ค่าท่ีผูโ้ดยสารไดรั้บเม่ือใช้
บริการสูงกวา่ราคาของบตัรโดยสาร” ดงัค ากล่าวของผูใ้ห้สัมภาษณ์ท่ีวา่ “มองว่าปัจจุบนัราคาของ
สายการบิน Full Service ไม่ไดต่้างจากสายการบิน Low Cost มากนกั  แต่จะสะดวกมากกวา่ ถา้เป็น
สายการบิน Low Cost ตอ้งจองล่วงหนา้  แต่ตอ้งมาบวกบริการอ่ืนๆ แลว้ราคาพอกนั สู้เลือกสายการบิน 
Full Service ไปเลยดีกวา่” และยงัเห็นวา่ราคาค่าโดยสารมีความคุม้ค่าเหมาะสมกบัคุณภาพการให้บริการ 
ดงันั้นจึงเห็นไดว้า่ผูโ้ดยสารท่ีนิยมใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) 
ค่อนขา้งไดรั้บผลกระทบต่อราคาค่าโดยสารนอ้ย เน่ืองจากเนน้เร่ืองความสบาย ส่ิงอ านวยความสะดวก 
และคุณภาพการบริการ ซ่ึงมีความคุม้ค่าของราคามากกวา่ 

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ตัว๋โดยสารและจองท่ีนัง่โดยสารของสายการบิน 
ท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินอยูบ่า้ง 
ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้เหตุผลว่าสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) 
มีช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีสะดวก และมีหลากหลายช่องทางใหเ้ลือก ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ 
มนสินี เลิศคชสีห์ (2558) ท่ีกล่าววา่ “ปัจจยัดา้นช่องทางการจ าหน่ายและบริการและกิจกรรมส่งเสริม 
การขาย กล่าวคือมีช่องทางการเลือกซ้ือบตัรโดยสารและช่องทางในการรับช าระค่าบตัรโดยสารท่ี



50 

หลากหลาย สะดวก หาไดง่้าย มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ อยา่งต่อเน่ือง” และบางคน
ใหเ้หตุผลวา่มีสิทธิพิเศษบางอยา่งจากช่องทางการจดัจ าหน่ายดว้ย ดงัท่ีมีผูใ้ห้สัมภาษณ์ท่านหน่ึงกล่าววา่ 
“ปกติจะซ้ือตัว๋ผา่นแอพพลิเคชัน่มือถือเพราะง่ายและสะดวกดี และซ้ือผา่นตัว๋แทนจ าหน่ายบา้งเพราะ
บางคร้ังมีตัว๋โปรโมชัน่ให้” และยงัสามารถเลือกซ้ือบตัรโดยสารผา่นระบบออนไลน์เพราะการรับรู้
ขอ้มูลผา่นอินเตอร์เน็ตท่ีเขา้ถึงง่ายและครอบคลุมขอ้มูลท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ตอ้งการ อยา่งไรก็ตามมีผูใ้ห้
สัมภาษณ์บางท่านท่ีให้ความเห็นว่าช่องทางการจดัจ าหน่ายไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ท่ีไม่ค่อยใหค้วามส าคญักบัช่องทางการจดัจ าหน่ายมากนกั 

ปัจจยัดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) ทั้ง
ดา้นภาพลกัษณ์ภายนอกและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ 
(Full Service Airline) ถึงแมว้า่ส่ิงเหล่าน้ีช่วยสร้างความประทบัใจแรกแก่ผูโ้ดยสาร โดยกลุ่มตวัอยา่งได้
แสดงความเห็นและใหค้วามส าคญัอยูบ่า้งโดยเฉพาะความสะอาดของห้องรับรอง ภายในห้องโดยสาร 
อุปกรณ์และท่ีนัง่โดยสาร และสภาพของเคร่ืองบินมีความใหม่ ทนัสมยั และมีความเห็นบางส่วนเก่ียวกบั
ภาพลกัษณ์และรางวลัต่างๆท่ีสายการบินไดรั้บท่ีสามารถสร้างความช่ือมัน่ และความน่าเช่ือถือให้กบั
สายการบินได ้ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของมนสินี เลิศคชสีห์ (2558) ท่ีผลการวิจยัพบว่า “ปัจจยั
ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ผูโ้ดยสารให้ความส าคญัเป็นล าดบัสุดทา้ย” อยา่งไร
ก็ตามมีความเห็นของกลุ่มตวัอยา่งจ านวนหน่ึงท่ีคิดวา่การน าเสนอลกัษณะทางกายภาพในดา้นต่างๆ 
ไม่ไดมี้ผลต่อการตดัสินใจ ซ่ึงส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัความคุม้ค่าและคาดหวงับริการท่ีจะไดรั้บ 
ดงัค ากล่าวของผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีวา่ “โดยส่วนตวัไม่ได้สนใจอะไรกบัรูปลกัษณ์ภายนอก การตกแต่ง
เคร่ืองบิน หอ้งรับรองมากนกั เนน้ท่ีการบริการท่ีคุม้ค่ากบัค่าโดยสารท่ีจ่ายไปมากกวา่” ดงันั้นปัจจยั
ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อภาพลกัษณ์และสร้างความประทบัใจ และความเช่ือมัน่
อยูบ่า้งแต่ก็ไม่ไดเ้ป็นปัจจยัหลกัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ 
(Full Service Airline) 

นอกน้ีผูว้ิจยัยงัได้สอบถามถึงความคาดหวงัและขอ้เสนอของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีผลให้
ผูโ้ดยสารตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) ซ่ึงผูใ้ห้
สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ได้ให้ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการออกส่ือโฆษณา จดัท าโปรโมชัน่และกิจกรรม
ทางการตลาดใหม้ากข้ึน ซ่ึงผูใ้หส้ัมภาษณ์เห็นว่าสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service 
Airline) มีคุณภาพการบริการ และการอ านวยความสะดวกท่ีดีอยูแ่ลว้ แต่อยากให้มีส่ือโฆษณามากข้ึน 
รวมทั้งการจดัท าโปรโมชัน่ต่าง ๆ เพื่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีและกระตุน้ความตอ้งการในการซ้ือตัว๋
เคร่ืองบินมากข้ึน และยงัเป็นการส่ือสารขอ้มูลใหม่ของสายการบินอีกดว้ย ทั้งด้านเส้นทางบินใหม่ 
เคร่ืองบินแบบใหม่ การบริการท่ีเสริมข้ึนมา นอกจากน้ีผูใ้ห้สัมภาษณ์บางท่านยงัเสริมขอ้เสนอแนะ
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และความคาดหวงัในการพฒันาคุณภาพการบริการ และกระบวนการให้บริการ เช่น เมนูอาหารท่ี
หลากหลายเพิ่มข้ึน การสร้างความประทบัใจแก่ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางกบัสายการบินดว้ยบ่อยๆ ดว้ย
การทกัทายช่ือของผูโ้ดยสาร การเพิ่มช่องทางด่วนในการเดินทางเขา้ประตูทางเขา้เคร่ืองส าหรับผูโ้ดยสาร
ท่ีเป็นสมาชิกของสายการบิน เป็นตน้ 
 
 

5.2  ข้อเสนอแนะส าหรับผู้บริหาร (Managerial Implication) 
จากการศึกษางานวจิยัคร้ังน้ี สามารถท าใหท้ราบถึงสาเหตุส าคญัท่ีท าให้ผูโ้ดยสารตดัสินใจ 

เลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) โดยน าปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดอนัทั้ง 7 (7Ps) มาเป็นกรอบแนวความคิดในการศึกษาและวิเคราะห์ ซ่ึงผูบ้ริหารสายการบิน 
ท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) สามารถน าขอ้มูลของผลการศึกษาเหล่าน้ีเป็นแนวทาง
ในการปรับกลยทุธ์ทางการตลาดใหเ้กิดประสิทธิภาพยิง่ข้ึน ทั้งน้ีเพื่อช่วยเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั 
และพฒันาคุณภาพการบริการใหต้รงใจและความตอ้งการของผูโ้ดยสารมากท่ีสุด 

ผูว้ิจยัจึงขอสรุปขอ้เสนอแนะต่อผูบ้ริหารสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service 
Airline) ตามสาเหตุส าคญัท่ีท าให้ผูโ้ดยสารตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ 
(Full Service Airline) ดงัน้ี 

ด้านผลิตภณัฑ์และการบริการ เป็นสาเหตุส าคญัท่ีผูโ้ดยสารตดัสินใจท่ีเลือกใชบ้ริการ
ดงันั้นจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูบ้ริหารควรให้ความส าคญักบัการพฒันาคุณภาพการบริการให้อยูใ่นระดบัสูง 
และรักษามาตรฐานคุณภาพการบริการไวต้ลอดควบคู่กบัการรักษามาตรฐานความปลอดภยั ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ี 
จะส่งผลต่อภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของสายการบิน การพฒันาเส้นทางบินและปรับเท่ียวบินให้เหมาะสม
กบัความตอ้งการเดินทางของผูโ้ดยสาร การเขา้ใจใจเส้นทางการเดินทางเพื่อรับการบริการของผูโ้ดยสาร 
(Customer Journey) เพื่อให้สามารถเขา้ใจจุดสัมผสัความประทบัใจของผูโ้ดยสาร (Touch Point) 
ตลอดการเดินทางในการและและอ านวยความสะดวกจะช่วยท าให้ผูโ้ดยสารเกิดความประทบัใจสูงสุด
ตลอดการเดินทาง และส่งผลใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อสายการบินรวมทั้งยงับอกต่อประสบการณ์ท่ีดีได ้

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ การรักษามาตรฐานคุณภาพการบริการของสายการบินเป็น
ส่ิงท่ีผูบ้ริหารควรใหค้วามส าคญัเช่นกนั โดยเฉพาะอยา่งเร่ืองของความปลอดภยัในการเดินทางและ
การตรงต่อเวลาของทุกเท่ียวบิน หรือหากเกินเหตุฉุกเฉินจากปัจจยัท่ีไม่สามารถควบคุมไดแ้ละส่งผล
กระทบต่อเวลาการเดินทางของเท่ียวบิน ผูบ้ริหารควรพิจารณาการชดเชยค่าเสียเวลาและดูแล ให้การ
บริการ อ านวยความสะดวกสบายท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ผูโ้ดยสารใหเ้กิดความพอใจท่ีสุดระหวา่งรอรับการบริการ 
นอกจากน้ีในทุกกระบวนการการเดินทางของผูโ้ดยสาร (Customer Journey) ตอ้งให้ความส าคญัใน
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เร่ืองของเวลา ความรวดเร็ว แต่ตอ้งมีความถูกตอ้งและแม่นย  าดว้ย และช่องทางการรับบริการควรเขา้ถึง
ง่าย และส่ิงอ านวยความสะดวกมีใหบ้ริการท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด และช่องทางการจดัจ าหน่าย ตามขอ้เสนอแนะและ
ค าแนะน าของผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีตอ้งการให้มีการออกส่ือโฆษณา จดัท าโปรโมชัน่และกิจกรรมทางการ
ตลาดใหม้ากข้ึน ดงันั้นผูบ้ริการสายการบินควรมีการโฆษณาหรือประชาสัมพนัธ์ทางส่ือต่างๆ ให้เกิด
ความโดดเด่นและเป็นท่ีสนใจ เพื่อจูงใจผูบ้ริโภคให้นาไปสู่การตดัสินใจใช้บริการสายการบิน และ
รวมไปถึงการบริการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ของสายการบินเดิมให้มีความจงรักภกัดีต่อสายการบินมากข้ึน 
เช่น การส่งของขวญั หรือส่วนลดค่าตัว๋เดินทางในเดือนเกิดของผูโ้ดยสารท่ีเป็นสมาชิกสายการบิน 
ซ่ึงช่องทางการส่ือสารทางการตลาดท่ีควรใหค้วามส าคญัท่ีสุดควรเป็นการส่ือสารผา่นช่องทาง Social 
Media อยา่งไรก็ตามก็ไม่ควรละทิ้งช่องทางการส่ือสารอ่ืนดว้ย ในส่วนของช่องทางการจดัจ าหน่าย
ควรใหค้วามส าคญักบัช่องทางการซ้ือตัว๋โดยสารผา่นช่องทางออนไลน์ใหม้ากข้ึนเช่นกนั โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ การซ้ือตัว๋โดยสารและช าระเงินท่ีสะดวกและง่ายผา่นทาง Application บนโทรศพัทมื์อถือ และ 
ผา่นทางเวบ็ไซต ์อยา่งไรก็ตามก็ไม่ควรละทิ้งช่องทางการจดัจ าหน่ายผา่นชองทางออฟไลน์ เช่นกนั
เน่ืองจากผูโ้ดยสารจะสามารถเกิดความประทบัใจแรกไดง่้ายท่ีสุดเม่ือไดรั้บการบริการและการให้
ค  าแนะน าจากพนกังานโดยตรงเช่นกนั 

ดา้นบุคลากร ผูบ้ริหารควรให้ความส าคญักบับุคลากรหรือพนกังานของบริษทั ทั้งใน
เร่ืองของการรับพนกังานท่ีมีทศันคติท่ีดี มีบุคลิกภาพท่ีดี และการฝึกอบรมในเร่ืองของการให้บริการ
ผูโ้ดยสาร ฝึกการให้บริการให้เป็นมืออาชีพ เน่ืองจากพนกังานเหล่าน้ีไดใ้ห้บริการโดยตรงกบัผูโ้ดยสาร 
ซ่ึงส่งผลส่งผลโดยรวมต่อคุณภาพของการใหบ้ริการของสายการบิน ดงันั้นผูบ้ริหารของสายการบิน
ควรท่ีจะใหค้วามส าคญัตั้งแต่การก าหนดนโยบายในการเร่ิมคดัเลือกบุคลากรหรือพนกังานในทุกระดบั 
กระบวนการในการฝึกอบรม การใหบ้ริการ เน่ืองจากพนกังานเหล่าน้ีเป็นผูท่ี้มีความใกลชิ้ดกบัผูใ้ชบ้ริการ 
จึงตอ้งมีอธัยาศยัดี มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี การความเต็มใจในการให้บริการ มีความกระตือรือร้นในการให้ 
บริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารเม่ือตอ้งการขอ้มูลต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
หรือบริการ และยงัตอ้งสามารถใหค้าแนะนา ตอบขอ้ซกัถาม หากผูใ้ชบ้ริการมีความสงสัย ซ่ึงส่งผล
ใหผู้โ้ดยสารเกิดความประทบัใจ และเกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 

ดา้นราคา ผูบ้ริหารควรพิจารณาเก่ียวกบัการตั้งราคาท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพการบริการและ
ระยะทางบิน รวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกสบายในการเดินทาง นอกจากน้ีการน าระบบเทคโนโลยี
เขา้มาใชใ้นองคก์รเพื่อเปรียบเทียบราคาของคู่แข่งใหส้ามารถแข่งขนัไดแ้ละปรับราคาให้เหมาะสม 
และเสนอระดบัราคาท่ีคุม้ค่าเม่ือเปรียบเทียบกบับริการท่ีผูโ้ดยสารจะไดรั้บ 
 



53 

5.3  ข้อจ ากดัในการวจิัยและข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
1. การศึกษาคร้ังน้ีท าการศึกษาดว้ยการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างท่ีมีประสบการณ์บิน

สายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) เป็นประจ า ซ่ึงมีบางท่านไม่เคยมีประสบการณ์
บินสายการบินตน้ทุนต ่า (Low Cost Airline) มาก่อน ซ่ึงอาจจะท าให้ไม่สามารถไดข้อ้มูลเชิงเปรียบเทียบ
มากนกั ดงันั้นจึงควรศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัขอ้มูลในเชิงเปรียบเทียบระหวา่งสายการบินท่ีให้บริการ
เตม็รูปแบบ (Full Service Airline) กบัสายการบินตน้ทุนต ่า (Low Cost Airline) 

2. กลุ่มตวัอยา่งในการท าวจิยัในคร้ังน้ีมี จ  านวน 20 คน ซ่ึง เน่ืองจากมาจากการก าหนด 
กลุ่มประชากรท่ีแคบ จึงท าใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีนอ้ย อีกทั้งมีระยะเวลาในการสัมภาษณ์ไม่มาก จึงไม่
สามารถเจาะขอ้มูล รายละเอียดไดลึ้ก หรืครอบคลุมมากกวา่น้ี 

3. ควรศึกษาวิจยัเพิ่มเติมในปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีนอกเหนือไปจากปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด เช่น ปัจจยัทางดา้นเทคโนโลยี และนวตักรรม ท่ีส าคญัและสามารถส่งผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการ สายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ (Full Service Airline) เพื่อเป็นขอ้มูลน าเสนอแก่ผูบ้ริหาร
ใหส้ามารถน าขอ้มูลงานวจิยัไปประยกุตใ์ชใ้นการวางแผนกลยทุธ์ทางธุรกิจต่อไป 
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