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บทคัดยอ 
 

การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาปจจัยดานลักษณะทางประชากรศาสตร 
และปจจัยดานการตลาดที่มีความสัมพันธกับกระบวนการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําภายในประเทศไทย  

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีคือ กลุมเปาหมายผูโดยสารชาวไทยที่เคยเดินทาง
ไปกับสายการบินตนทุนต่ําทั้ง 3 สายการบิน คือ สายการบินนกแอร (Nokair) สายการบินไทยแอร
เอเชีย (Thai Air Asia) สายการบินโอเรียนทไทยแอรไลน (Orient Thai Airlines)  
[วัน-ทู-โก] ที่รอขึ้นเครื่องบริเวณประตูทางออกขึ้นเครื่อง ณ อาคารผูโดยสารขาออกภายในประเทศ
ของทาอากาศยานนานาชาติกรุงเทพฯ โดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลทั้งหมด 
400 ชุด และใชสถิติเพ่ือการวิเคราะหขอมูล คือ คาความถี่ คารอยละและคาเฉลี่ย การวิเคราะห
ความสัมพันธ Chi-square และการวิเคราะหความสัมพันธเพียรสัน (Pearson’s product moment 
correlation coefficient)  

ผลการวิจัยพบวา 
ปจจัยดานประชากรศาสตรในดานเพศ อายุ และอาชีพไมมีความสัมพันธกับการ

ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค สวนปจจัยดานระดับการศึกษาและ
รายไดมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค โดย
ปจจัยดานระดับการศึกษาของผูบริโภคแตละคนนั้นมีความแตกตางกัน นอกจากนี้ยังพบวา 
ปจจัยดานการตลาดดานผลติภัณฑและบริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานบุคคลหรือพนักงาน ดานกระบวนการในการใหบริการและดานลักษณะทาง
กายภาพ มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค ทั้ง 7 
ดาน โดยกลุมตัวอยางมีความคิดเห็นและใหความสําคัญตอปจจัยดานการตลาดดานกระบวนการ
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 จ

ในการใหบริการเปนอันดับแรก รองลงมาคือปจจัยดานบุคคลหรือพนักงาน และปจจัยดาน
ลักษณะทางกายภาพ ตามลําดับ  

เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของผูบริโภคเปนรายดาน พบวา ปจจัยดานการตลาด
ดานผลิตภัณฑและบริการ กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับดานความปลอดภัยในการเดินทาง
โดยเครื่องบิน ในสวนของปจจัยดานการตลาดดานราคา พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับ
ความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อเปรียบเทียบกับระยะทาง ในสวนของปจจัยดาน
การตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับคุณภาพของเวป
ไซตหรืออินเทอรเน็ตที่มีประสิทธิภาพ ในสวนของปจจัยการตลาดดานการสงเสริมการตลาด 
พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับการโฆษณาและประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ ในสวนของ
ปจจัยดานการตลาดดานบุคคลหรือพนักงาน พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับอัธยาศัย และ
ความเปนมิตรของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ในสวนของปจจัยดานการตลาดดาน
กระบวนการในการใหบริการ พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับกระบวนการ และขั้นตอนใน
การสํารองที่นั่งผานเวปไซตหรืออินเทอรเน็ตมีความสะดวกและไมซับซอน และในสวนของปจจัย
ดานการตลาดดานลักษณะทางกายภาพ พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับมาตรฐานของ
อุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบิน  
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ABSTRACT 
 
 This research was aimed to study demographic factors and also intended to 
study marketing factors related to customers’ buying decision of the three low-cost 
airliner companies in Thailand. The survey research method was designed by using 
self-administered questionnaire. Population and samples were passengers who had had 
experience in using the three companies (Nokair, Thai Air Asia and Orient Thai Airlines) 
while 400 samples were used. Data collection method was performed by distributing 
questionnaire to target samples or passengers waiting to board three such low-cost 
airliners at the Bangkok International Airport. Data analysis was performed by using 
descriptive statistics and also inferential statistics (Chi-square and Pearson’s Correlation). 
Results of findings are as follows: For the ‘demographic factors’ - the population of sex, 
age and occupation has no relationship with customers’ buying-decision, but education 
and income have relationship with customers’ buying-decision. Moreover, the ‘marketing 
factors’ -  product, price, place, promotion, people, process, physical evidence have 
relationship with customers’ buying-decision of low cost airline. Finally, the related 
recommendations are also suggested. 
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วิทยานิพนธเรื่องน้ี  สําเร็จลุลวงไดดวยความรูที่ไดรับจากครูอาจารยทุกทาน และ
กรรมการสอบวิทยานิพนธทุกทาน โดยเฉพาะอยางยิ่ง รองศาสตราจารย ดร.วรรณภา โพธิ์นอย 
กรรมการสอบวิทยานิพนธ (ผูแทนสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา) และ ดร.ประเสริฐ   
ศิริเสรีวรรณ อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ  ที่ไดใหความกรุณาสละเวลามาใหคําปรึกษาแนะนํา
ขอคิดที่เปนประโยชน  และใหแนวทางที่ถูกตองเหมาะสมสําหรับการทําวิจัยในครั้งน้ี  ตลอดจน
ยังใหความกรุณาตรวจตราและแกไขความสมบูรณของเนื้อหา  เพ่ือใหเปนไปตามขั้นตอนของ
การวิจัยที่ดีและถูกตองมาที่สุด  รวมทั้งไดรับคําชี้แนะเพิ่มเติมจาก  ที่ไดใหคําปรึกษาตางๆ  
เพ่ือใหไดมาซึ่งการทําวิทยานิพนธที่ดี  มีประโยชนและถูกตองสมบูรณยิ่งขึ้น  ขอกราบ
ขอบพระคุณคณาจารยทุกทานมา  ณ  โอกาสนี้ 

นอกจากนี้  ขอกราบขอบพระคุณผูมีพระคุณ  คือ  ปากับแมที่สนับสนุนในเรื่อง
การศึกษาเลาเรียนเสมอมา  และคุณนาที่คอยสนับสนุนในเรื่องความเปนอยูตลอดระยะเวลา 
ที่ไดมาศึกษาในกรุงเทพมหานครที่ทําใหรูสึกเหมือนบานหลังที่สอง รวมถึงนองสาวของขาพเจา 
ที่ไดใหกําลังใจเสมอมา ตลอดระยะเวลาการทําวิทยานิพนธ  ขอขอบคุณผูบริหารและเจาหนาที่
จากบริษัทตางๆ ไมวาจะเปนบริษัททาอากาศยานไทย  จํากัด (มหาชน)  บริษัทการบินไทย  จํากัด 
(มหาชน)  บริษัทสกายเอเชีย  จํากัด  ที่สละเวลาอันมีคาในการชี้แนะและถายทอดความรูและ
ขอมูลที่เปนประโยชนในการทําวิทยานิพนธเร่ืองนี้ดวยดีตลอดมา   ขอขอบคุณคณาจารยที่
ประสิทธิ์ประศาสตรวิชาความรู เ พ่ือนๆ พ่ีๆ และรุนนองจากภาควิชาการตลาดของ 
คณะบริหารธุรกิจ  ศูนยกลางสถาบันเทคโนโลยีราชมงคล  ทุกคนที่คอยใหกําลังใจและคําปรึกษา
ชวยเหลือในการทําวิทยานิพนธ  รวมถึงเจาหนาที่บัณฑิตวิทยาลัยที่ไดใหความชวยเหลือใน
เรื่องตางๆ ตลอดระยะเวลาที่ไดศึกษาอยู 

เน้ือหาความรูและคุณประโยชนที่ไดจากการทําวิทยานิพนธในครั้งน้ี  ขาพเจา 
ขอมอบเพื่อเปนกตเวทิตาแดผูมีพระคุณทุกทาน  และเพื่อเปนวิทยาทานแกบุคคลที่จะนําไป
ศึกษาตอไปและหากวิทยานิพนธเลมน้ีของขาพเจา   จักเปนประโยชนตอหนอยงานหรือองคกร
ใดแลว  ไมวาจะเปนเพียงเศษเสี้ยวของเนื้อหาก็ตาม  ขาพเจาพรอมที่จะมอบเน้ือหาความรูที่
เปนประโยชนตอหนอยงานหรืองคกรนั้นๆ  ดวยความเต็มใจ  และขอนอมรับขอบกพรองไวแต
เพียงผูเดียว 
 
 วิทวัส  อุดมกิตต ิ
 ธันวาคม  2549   
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1  สภาพปญหาและความสําคัญของปญหา 

 
ในการดําเนินชีวิตในแตละวันของประชากรโลกในยุคเศรษฐกิจที่มีการเติบโตและ

แขงขันกันอยางรุนแรง การคมนาคมขนสงนับเปนปจจัยสําคัญอยางหนึ่งในการดําเนินชีวิตและ
การขับเคลื่อนทางเศรษฐกิจ ในอดีตการคมนาคมขนสงเริ่มจากการเดินทางดวยเทา ซึ่งมี
หลักฐานในการเดินทางคาขายของกลุมพอคาในเสนทางสายไหม การเดินทางดวยเรือของนัก
เดินเรือเพ่ือสํารวจทวีปหรือคาขาย จนกระทั่งในยุคของรถไฟและรถยนตเร่ือยมา จนมาถึงชวง
ของการเดินทางทางอากาศ ซึ่งทําใหผูคนสามารถไปมาหาสูและทําการคาไดรวดเร็วและงายขึ้น 
ซึ่งคงจะไมมีใครสามารถปฏิเสธไดวาในปจจุบันการเดินทางที่รวดเร็วและประหยัดเวลาในการ
เดินทางมากที่สุด คือ เครื่องบิน แตถาเทียบกับคาใชจายในการเดินทางดวยการคมนาคมทาง
อ่ืนๆ แลว การเดินทางดวยเครื่องบินถือวาเปนการเดินทางที่เสียคาใชจายมากที่สุด แตถา
พิจารณาถึงอรรถประโยชนในดานเวลาแลว การเดินทางดวยเครื่องบินเปนการเดินทางที่
สามารถตอบสนองอรรถประโยชนในดานเวลาไดดีที่สุด 

ในปจจุบัน มีบริษัทที่ดําเนินการธุรกิจสายการบินเกิดขึ้นมากมาย เพ่ือที่จะดําเนิน
ธุรกิจดานการคมนาคมขนสง ไมวาจะเปนสายการบินแหงชาติหรือสายการบินของบริษัทเอกชน 
การบริการขนสงทางอากาศเปนธุรกิจการบริการที่ขึ้นอยูกับความตองการในธุรกรรมทาง
เศรษฐกิจอ่ืนๆ ซึ่งมีลักษณะเปนความตองการตอเน่ืองหรือสืบเน่ือง (Derived Demand) แตใน
การขนสงสินคาหรือผูโดยสารในแตละเที่ยวบินน้ัน เจาของธุรกิจหรือสายการบินจําเปนที่จะตอง
แบกรับภาระคาใชจายในดานตางๆ เปนจํานวนเงินที่คอนขางสูง จึงทําใหสายการบินแตละแหง
ตองคิดหากลยุทธตางๆ มาใชเพ่ือเปนการลดตนทุนในดานคาใชจายในสวนนี้ใหไดมากที่สุด 
ดวยเหตุนี้จึงทําใหมีการเปดตัวสายการบินตนทุนต่ําหรือสายการบินราคาประหยัด (Low-cost 
Carriers: LCCs) ขึ้น เพ่ือใชเปนกลยุทธในดานการแขงขัน และเปลี่ยนทัศนคติของผูโดยสารกับ
การเดินทางโดยเครื่องบินเสียใหมวาการเดินทางทางเครื่องบินจะไมเปนการเดินทางที่เสีย
คาใชจายที่สูงอีกตอไป  

จุดเริ่มตนและการเติบโตของสายการบินตนทุนต่ํา ถือกําเนิดขึ้นครั้งแรกในทวีป
อเมริกาเหนือ ที่ประเทศสหรัฐอเมริกาป ค.ศ. 1971 โดยบริษัทแรกที่ทําธุรกิจการบินแบบสาย
การบินตนทุนต่ํา คือ เซาธเวสตแอรไลน (South West Airlines) หรือ SWA โดยเกิดขึ้นจาก
ชองวางทางกฎหมายของประเทศสหรัฐอเมริกา คือราคาตั๋วเคร่ืองบินที่เสนทางบินบินเฉพาะ
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ภายในรัฐเท็กซัส ไมถูกควบคุมราคาโดยรัฐบาลกลางสหรัฐอเมริกา เซารเวสตแอรไลนจึงไดใช
กลยุทธดานการตลาด โดยใชวิธีลดตนทุนหลายวิธีการ และกําหนดราคาตั๋วใหถูกกวาสายการบิน
อ่ืนๆ ทําใหเกิดสายการบินตนทุนต่ําขึ้นมา โดยเริ่มเปดเสนทางการบินระยะสั้นที่บินระหวาง
เมืองตางๆ ในรัฐเท็กซัส ในระยะเร่ิมแรกของการทําธุรกิจแบบสายการบินตนทุนต่ําของ 
เซาธเวสตแอรไลน ใหบริการเสนทางภายในประเทศดวยเครื่องบินเพียง 3 ลํา มีลักษณะ 
การเจริญเติบโตทางธุรกิจแบบคอยเปนคอยไป จนในป ค.ศ. 1978 อุตสาหกรรมการบินใน
สหรัฐฯ มีการผอนคลายกฎระเบียบ ทําให LCCs เกิดขึ้นจํานวนมาก และมีการขยายเสนทาง
การบินไปยังฝงตะวันตกของประเทศสหรัฐอเมริกา  

สําหรับประเทศไทยนั้นมีนโยบายการเปดเสรีการบินโดยลําดับมานานหลายปแลว 
โดยเริ่มเปดเสรีธุรกิจการบินของรัฐบาลในป พ.ศ. 2545 หรือ ค.ศ. 2003 มีการอนุญาตใหสาย
การบินเอกชนบินทับเสนทางของสายการบินแหงชาติได (โดยมีเง่ือนไข) และผอนปรน
กฎระเบียบตางๆ เร่ือยมา จนเม่ือชวงปลายป 2546 สายการบิน Orient Thai Airlines ไดเร่ิม
บริการเที่ยวบินราคาประหยัด One-Two-Go ใหบริการเสนทางภายในประเทศ ซึ่งเปนเวลา
เดียวกันกับที่สายการบิน Air Asia ไดจับมือกับนักลงทุนไทย โดยกอตั้งสายการบิน Thai Air 
Asia ซึ่งนับเปนสายการบินสายการบินตนทุนต่ําอยางแทจริงสายแรกของประเทศไทย  
เริ่มใหบริการตั้งแตเดือนกุมภาพันธ 2547 เปนตนมา โดยเริ่มจากเสนทางทั้งภายในประเทศและ
ระหวางประเทศ ซึ่งประสบความสําเร็จอยางสูงจนถึงปจจุบัน สายการบินไดประกาศวาสายการบิน
มีผลประกอบการในไตรมาสแรกเปนที่นาพอใจ ในขณะเดียวกันชวงตนป 2547 มีการเปดตัว
ของสายการบิน Nok Air ซึ่งถือหุนใหญโดยบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)  

จากการถือกําเนิดขึ้นของสายการบินตนทุนต่ําในประเทศไทย รัฐบาลอาจมองขาม
ผลกระทบที่อาจจะเกิดขึ้นกับระบบคมนาคมขนสงในดานอ่ืน จึงทําใหผูประกอบการธุรกิจการ
ขนสงผูโดยสารเกิดตื่นตัวขึ้นมาเพื่อตั้งรับกับธุรกิจคูแขงขันรายใหม อาจเปรียบเสมือนกับเปน
การประกาศสงคราม ในการแขงขันทางดานธุรกิจขนสงผูโดยสารของทั้งภาครัฐและเอกชน  
ไมวาจะเปนการรถไฟแหงประเทศไทย รวมไปถึงระบบขนสงมวลชนจํากัด ซึ่งกลยุทธในดาน
การแขงขันของระบบคมนาคมขนสง คงหลีกหนีกลยุทธในดานราคาไปไมไดอยางแนนอน  
แตในทางกลับกันกับทําใหประชาชนมีทางเลือกในการตัดสินใจเดินทางมากขึ้น ดวยเหตุผล
ทางดานราคาและระยะเวลาในการเดินทาง ซึ่งเปนที่แนนอนวาพฤติกรรมของผูบริโภคจะ
เปลี่ยนไป ผูบริโภคในฐานะระดับปานกลางสามารถเดินทางโดยเครื่องบินไดงายขึ้นเพราะราคา
ต่ําลง และผูบริโภคในระดับฐานะต่ําก็สามารถที่จะเลือกเดินทางโดยระบบคมนาคมขนสงที่ดีขึ้น  
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ตารางที่ 1.1  แสดงจํานวนผูโดยสารภายในประเทศไทยที่เดินทางเฉพาะระหวางจงัหวดั 
 (หนวย : พันคน)  

ป พ.ศ. จํานวนผูโดยสาร 
2542 2543 2544 2545 2546 2547 2548 

รถโดยสาร บขส. 10,878 10,961 10,787 10,852 11,364 11,585 10,322 
ทางรถไฟ 54,439 53,973 56,749 56,920 54,602 42,253 49,327 
ทางอากาศ 6,468 7,014 7,267 6,422 5,226 7,818 8,453 

รวม 71,785 71,948 74,803 74,194 71,192 61,656 68,102 
ที่มา: ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร สํานักงานปลัดกระทรวงคมนาคม (2549) 
 

ดวยเหตุนี้ จึงเปนแนวคิดที่นาสนใจในการศึกษาวาในภาวะการแขงขันที่จะทวีความ
รุนแรงขึ้นน้ัน ผูประกอบการของภาครัฐและเอกชนจะมีกลยุทธและการปรับแผนการตลาด
อยางไร เพ่ือใหสอดคลองกับวัตถุประสงคของบริษัทและสภาวะการแขงขันในปจจุบัน รวมไปถึง
การศึกษาวาพฤติกรรมของผูบริโภคจะมีรูปแบบที่เปลี่ยนแปลงไปอยางไร และยอมรับกับการ
ดําเนินชีวิตแบบใหมอยางไร และผูบริโภคจะใชปจจัยดานการตลาดตัวใดมาตัดสินใจเลือกใช
บริการสายการบินตนทุนต่ํา ซึ่งผูศึกษาไดใหความสนใจในประเด็นดังกลาว จึงเกิดแนวคิดใน
การศึกษาถึงปจจัยที่มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําใน
ประเทศไทย 
 
1.2  วัตถุประสงคของการศึกษา 
  
 ในการวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค 
 1. เพ่ือศึกษาถึงปจจัยดานลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีความสัมพันธกับ 
การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําภายในประเทศไทย 
 2. เพ่ือศึกษาถึงปจจัยทางดานการตลาดของธุรกิจบริการ ที่มีความสัมพันธกับ 
การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําภายในประเทศไทย 
 
1.3  คําถามในการวิจัย  
 
 1. ปจจัยอะไรบางที่มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของกลุมเปาหมายหรือไมอยางไร 
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1.4  ขอบเขตในการวิจัย  
 
  การวิจัยในครั้งน้ี จะทําการศึกษาเฉพาะปจจัยดานประชากรศาสตรและปจจัยดาน
การตลาดที่มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา และศึกษาเฉพาะ
สายการบินตนทุนต่ํา (Low-Cost Airlines) ที่มีการดําเนินกิจการ/ประกอบกิจการธุรกิจ
ภายในประเทศไทยเทานั้น ซึ่งไดแก  
  -  สายการบินนกแอร (Nokair)  
  -  สายการบินไทยแอรเอเชีย (Thai Air Asia)  
  -  สายการบินโอเรียนไทยแอรไลน (Orient Thai Airlines) (วัน-ทู-โก)  
 
1.5  นิยามปฏิบัติการ 
 
 ปจจัย หมายถึง ตัวแปรทางดานประชากรศาสตร และตัวแปรทางดานการตลาด  
ที่มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของกลุมเปาหมาย  
อันประกอบไปดวย ตัวแปรทางดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ (Sex) อายุ (Age) การศึกษา 
(Education) อาชีพ (Occupation) รายได (Income) และตัวแปรทางดานการตลาด ผลิตภัณฑ 
(Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employees) กระบวนการใหบริการ (Process) ลักษณะทาง
กายภาพ (Physical evidence)  
 ความสัมพันธ หมายถึง ตัวแปรหรือปจจัยใดๆ ก็ตามที่สงผลกระทบตอตัวแปร
อ่ืนๆ ซึ่งทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางเดียวกันหรือทิศทางตรงกันขามกัน เชน เม่ือ
ราคาคาตั๋วโดยสารเพิ่มขึ้น ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซื้อยากขึ้น หรือเม่ือราคาคาตั๋วโดยสารลดลง 
ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซื้อไดงายขึ้น 
 การตัดสินใจเลือกซื้อบริการ หมายถึง ระดับความรูสึกและความคาดหวังของ
กลุมเปาหมาย โดยการใชประสบการณและขอมูลขาวสารที่ไดรับและที่มีอยู มาเปนสิ่งที่ชวยใช
ในการประเมินผลภายในใจของกลุมเปาหมาย ดวยการใชบริการสายการบินตนทุนต่ําที่ไดเลือก
จากภายในจิตใจของกลุมเปาหมายแลว นั้นคือ ถากระบวนการประเมินผลน้ันออกมาในทางบวก 
ก็จะสามารถเกิดการตัดสินใจซื้อได  
 สายการบินตนทุนต่ํา หมายถึง สายการบินที่ประกอบการและดําเนินการภายใต
นโยบายการลดตนทุนในสวนที่ ไม จําเปน  ไมวาจะเปนการลดขั้นตอนในการจองตั๋ว  
การลดขั้นตอนในการ เชคอิน ฯลฯ รวมไปถึงการลดคาใชจายในสวนของวัสดุสิ้นเปลือง จํานวนคน 
ฯลฯ ตามนโยบายของสายการบินน้ันๆ ไดแก สายการบินนกแอร (Nokair), สายการบินไทยแอร
เอเชีย (Thai Air Asia), สายการบินโอเรียนทไทยแอรไลน (Orient Thai Airlines) (วัน-ทู-โก)  
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 กลุมเปาหมาย หมายถึง ผูบริโภคที่เคยใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา มาแลวทั้ง 
3 สายการบิน คือ สายการบินนกแอร สายการบินไทยแอรเอเชีย สายการบินโอเรียนทไทยแอรไลน 
 
1.6  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  
 
 ประโยชนทางวิชาการ 
 -  เพ่ือเปนประโยชนใหดานขอมูลใหแกนิสิต นักศึกษาและผูที่สนใจทั่วไปไดศึกษา
และนําความรูที่ไดไปใชเพ่ือเปนประโยชนในการศึกษาคนควาหาความรูเพ่ิมเติม และในการ 
ทําวิจัยตอไป 
 ประโยชนในการนําผลการวิจัยไปปฏิบัติ 
 -  เพ่ือเปนประโยชนตอองคกรธุรกิจที่เกี่ยวของกับสายการบินตนทุนต่ํา ซึ่งสามารถ
ที่จะนําขอมูลที่ได ไปใชเพ่ือเปนแนวทางในการวางแผนกลยุทธทางการตลาดและปรับปรุง 
กลยุทธใหเกิดความเหมาะสมกับความตองการของผูบริโภค 
 -  เพ่ือเปนประโยชนตอภาครัฐและเอกชน ในการวางแผนบริหารจัดการและกําหนด 
กลยุทธในการบริหารงานของสายการบินตนทุนต่ํา รวมถึงการนําผลการศึกษาที่ไดมาเสนอเปน
แนวทาง / ขอคิดเห็น / มาตรการตางๆ ตอภาครัฐและเอกชน เพ่ือใหการแขงขันของสายการบิน
ตนทุนต่ําเปนประโยชนตอผูบริโภค และตอประเทศโดยรวม รวมถึงเพื่อนําความรูไปใชในการ
เผยแพรและใหความเขาใจที่ถูกตอง แกผูบริโภคและประชาชนในประเทศโดยรวม 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

ในการศึกษาเรื่อง ”ปจจัยที่มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําในประเทศไทย” ผูวิจัยไดศึกษาคนควาเอกสารและผลงานทางวิชาการ แนวคิดทฤษฎี
ของผูเชี่ยวชาญที่เกี่ยวของกับงานวิจัยนี้ โดยแบงออกเปน 5 สวน ดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับลักษณะทางประชากรศาสตร 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับธุรกิจบริการ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับปจจัยดานการตลาด 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
2.5 แนวคิดและขอมูลที่เกี่ยวของกับสายการบินตนทุนต่ํา 
2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับลักษณะทางประชากรศาสตร 
  
  โดยทั่วไปบุคคลจะแตกตางกันทางรางกาย ทางสติปญญา ทางสังคม และทางอารมณ 
และความแตกตางเหลานั้นจะทําใหบุคคลแตละคนมีลักษณะพิเศษเฉพาะตัวที่ไมเหมือนใคร โดย 
DeFleur (1982) ไดกลาวถึงทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคลไววา บุคคลมีความแตกตางกัน
ในดานบุคลิกภาพและสภาพจิตวิทยา ซึ่งความแตกตางกันดังกลาวนี้เปนเพราะบุคคลมีการเรียนรู
จากสังคมที่มาแตกตางกัน โดยบุคคลที่อยูตางสภาพแวดลอมจะไดรับการเรียนรูจากสภาพแวดลอม
ที่แตกตางกัน และการเรียนรูจากสภาพแวดลอมที่แตกตางกันทําใหบุคคลมีทัศนคติ คานิยม 
ความเชื่อ และบุคลิกภาพแตกตางกันดวย 
  สุวสา ชัยสุรัตน (2537) ไดใหความหมายของลักษณะทางประชากรศาสตร (Demographic) 
โดยกลาววา ประชากรศาสตรหมายถึง ปจจัยตางๆ ที่เปนหลักเกณฑในการบงบอกถึงลักษณะ
ทางประชากรที่อยูในตัวบุคคลนั้นๆ ไดแก อายุ เพศ ขนาดครอบครัว รายได การศึกษา อาชีพ 
วัฏจักรชีวิตครอบครัว ศาสนา เชื้อชาติ สัญชาติและสถานภาพทางสังคม (Social class)  
   ฉัตรยาพร เสมอใจและมัทนียา สมมิ (2548: 113-128) ไดใหความหมายของลักษณะ
ทางประชากรศาสตร โดยกลาววา ลักษณะทางประชากรศาสตรเปนปจจัยที่จะนํามาชวยในการ
กําหนดตลาดเปาหมาย โดยเฉพาะการศึกษาตัวแปรทางดานประชากร ที่นํามาใชในการวาง 
เปาหมายทางการตลาดที่สําคัญ ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได ศาสนา ภูมิลําเนา
และเชื้อชาติ 
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  ปรมะ สตะเวทิน (2533) อางถึงใน อาบบุญ พิชัยพันธุ (2549) โดยใหความหมาย
ของลักษณะทางประชากรศาสตรตางๆ ไววา ผูบริโภคที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรตางๆ 
รวมกัน ยอมจะมีทัศนคติและพฤติกรรมแตกตางกัน ซึ่งไดแก อายุ เพศ สถานะทางสังคมและ
เศรษฐกิจ การศึกษา ซึ่ง อายุ เปนปจจัยหน่ึงที่ทําใหคนมีความแตกตางกันในเรื่องความคิดและ
พฤติกรรมโดยทั่วไปแลวคนที่มีอายุนอยมักจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณและมองโลก
ในแงดีมากกวาคนที่มีอายุมาก สาเหตุที่มีความแตกตางกันเนื่องมาจากคนที่ตางวันกันจะมี
ประสบการณชีวิตที่แตกตางกัน จึงทําใหมีทัศนคติความรูสึกนึกคิดและพฤติกรรมในลักษณะ
ตางๆ แตกตางกันออกไป ในขณะที่ เพศ เปนลักษณะปจจัยที่มีความแตกตางกันอยางมากใน
เรื่องความคิด คานิยมและทัศนคติ ทั้งน้ี เพราะวัฒนธรรมและสังคมกําหนดบทบาทและกิจกรรม
ของคนสองเพศไวตางกัน ในสวนของ สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ ที่หมายรวมถึง อาชีพ 
รายได ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัวหรือภูมิลําเนา เปนปจจัยที่ทําใหคนมีวัฒนธรรมตางกัน  
มีประสบการณตางกัน มีทัศนคติ คานิยม เปาหมายและพฤติกรรมที่แตกตางกัน และการศึกษา 
เปนปจจัยที่ทําใหคนมีความคิด คานิยม ทัศนคติ และพฤติกรรมแตกตางกัน คนที่มีการศึกษาสูง
จะเปนคนที่ไมเชื่ออะไรงายๆ ถาไมมีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอ เน่ืองจากคนที่มีการศึกษาสูง
มักไดเปรียบในเร่ืองความรูและความคิดที่จะมีมากกวาคนที่มีการศึกษาต่ํากวา และจะใชความรู
ที่มีอยูมาใชในกระบวนการคิดและตัดสินใจในเรื่องตางๆ  
  Middleton (1995) ไดใหความหมายของปจจัยดานลักษณะทางประชากรศาสตรที่
ทําใหเกิดอุปสงคกับการเดินทางไว โดยกลาววา ปจจัยดานลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีผล
ตอรูปแบบของอุปสงคตอปริมาณการเดินทาง ไดแก อายุ เพศ การศึกษา ระดับรายได อาชีพ 
ซึ่งปจจัยโดยรวมเหลานี้มีผลตอรูปแบบการเดินทางและปริมาณอุปสงคกับการเดินทาง  
  Hanna and Wozniak (2001), Shiffman and Kanuk (2003) ไดใหความหมายของ
ลักษณะทางประชากรศาสตรไวคลายคลึงกันโดยกลาววา ลักษณะทางประชากรศาสตร 
หมายถึง ขอมูลเกี่ยวกับตัวบุคคล เชน อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ รายได ศาสนาและเชื้อชาติ
ซึ่งมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค ซึ่งโดยทั่วไปแลวใชเปนลักษณะพื้นฐานที่นักการตลาดมักจะ
นํามาพิจารณาสําหรับการแบงสวนตลาด (Market Segmentation) โดยนํามาเชื่อมโยงกับความ
ตองการ ความชอบ และอัตราการใชสินคาของผูบริโภค  
  ซึ่งแนวคิดที่สองนี้ตรงกับแนวคิดของ Swenson (1992) ซึ่งกลาววา การศึกษาถึง
ลักษณะทางประชากรศาสตรที่ลึกซึ้งและใหความสําคัญน้ัน จะสามารถเสนอแนวคิดเกี่ยวกับ
ความตองการในการกําหนดกลุมเปาหมายที่มีสวนประกอบที่เหมือนกัน ใหแยกออกมาจาก
ตลาดขนาดใหญซึ่งเต็มไปดวยผูบริโภคที่มีความแตกตางกัน เพ่ือใหแตละธุรกิจสามารถเนนเฉพาะ
ตลาดที่มีความเหมาะสมกับสินคาหรือบริการของตนเอง แทนการผลิตเพ่ือตอบสนองตลาดรวม
ทั้งหมดอยางในอดีต โดยเรียกกลยุทธนี้วา ”การแบงสวนตลาด” (Market Segmentation)  
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  แนวคิดดังกลาวทําใหผูผลิตเริ่มมองเห็นวา การผลิตสินคาหรือบริการใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดครบทุกกลุมน้ันเปนเรื่องที่ทําไดยากมาก เพราะลักษณะ
ทางประชากรศาสตรไมวาจะเปน เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได ศาสนา ภูมิลําเนาหรือเชื้อชาติ
ที่แตกตางกัน ยอมทําใหพฤติกรรมและความรูสึกนึกคิดตางกันออกไปดวย สุนทรี พัชรพันธ 
(2541) ไดกลาวไววา ลักษณะทางประชากรศาสตรของบุคคลแตละบุคคล ยอมจะสงผลให
ลักษณะเฉพาะทางกายภาพและชีวภาพที่สามารถมองเห็นไดจากภายนอกและไมสามารถ
มองเห็นไดจากภายในจิตใจแตสามารถสัมผัสไดจากความรูสึกแตกตางกันออกไปดวย  
  ลักษณะทางประชากรศาสตรที่นํามาศึกษาในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก 
  1. เพศ (Sex) ซึ่งโดยปกติทั้งเพศชายและเพศหญิงน้ีมีความแตกตางกันอยางมาก
ทั้งในดานความคิด ความสนใจ คานิยม ทัศนคติ รูปแบบการดํารงชีวิตและพฤติกรรมการซื้อ
สินคา นักการตลาดจึงตองกําหนดกลุมเปาหมายใหชัดเจน เพ่ือจะไดวางแผนการตลาดไดอยาง
ถูกตองและมีประสิทธิภาพ สินคาบางประเภทสามารถใชเพศในการกําหนดกลุมเปาหมายได
อยางชัดเจน เชน ยาสระผม เครื่องสําอาง ชุดชั้นใน เปนตน เชน ในงานวิจัยของทวีชัย หอทอง
และคณะ (2547) พบวา ผูใชบริการสายการบินตนทุนต่ําสวนใหญเปนเพศหญิง หรือในงานวิจัย
ของประกาศิต ทองเจือเพชร (2544) พบวา นักทองเที่ยวชาวตางชาติเพศชายนิยมที่จะเดินทาง
มาทองเที่ยวในประเทศไทยมากกวาเพศหญิง หรือในงานวิจัยของสยาม กองภักดีสุข (2544) 
พบวา เพศชายมีพฤติกรรมและความพึงพอใจตอเครื่องลางรถอัตโนมัติมากกวาเพศหญิง ซึ่ง
กลาวไดวาเพศจะมีความแตกตางกันทั้งในดานความคิด ความสนใจ คานิยม ทัศนคติ รูปแบบ
การดํารงชีวิตและพฤติกรรมการซื้อสินคา คือ เพศชายจะมีความสนใจในเรื่องการทองเที่ยวแบบ 
(Backpack) มากกวาเพศหญิง สนใจในเรื่องรถยนตฺและความทันสมัยของเทคโนโลยีมากกวา
เพศหญิง แตในสวนของความใสใจในรายละเอียดของการใชจายเงินและความปลอดภัยเพศหญิง
จะมีมากกวาเพศชาย 
   แตก็มีงานวิจัยหลายชิ้นที่แสดงใหเห็นวาชายและหญิงไมแตกตางกัน เชน ใน
งานวิจัยของ จามร มานะตั้งสกุลกิจและคณะ (2543) พบวา ปจจัยดานประชากรศาสตรดานเพศ
ไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกโดยสารเรือดวนเลียบแมน้ําเจาพระยา เปรียบเทียบกับ
รถประจําทาง โดยเหตุผลที่ไมมีอิทธิพลกับการตัดสินใจนี้ เพราะผูโดยสารมีความเคยชินในการ
เดินทางที่เปนอยูและความสะดวกสวนตัวของผูโดยสาร อาจเปนเพราะผูโดยสารสะดวกที่จะเดินทาง
ดวยเรือดวนแตผูโดยสารอีกกลุมอาจสะดวกที่จะเดินทางดวยรถประจําทาง ซึ่งไมวาจะเปนเพศ
หญิงหรือชายตางก็มีความตองการเชนเดียวกัน 
  2. อายุ (Age) ผูที่มีชวงของอายุตางกัน จะมีความสนใจและความสามารถในการ
ตีความสารที่ตางกัน เน่ืองจากปจจัยทางกายภาพและประสบการณที่ตางกัน หรือกลาวไดวา
ความตองการและความสนใจในผลิตภัณฑ โดยทั่วไปจะผันแปรไปตามอายุของผูบริโภคทําให
สินคาหรือบริการในกลุมหรือชนิดเดียวกัน ไมสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภค
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ที่อาจแตกตางกันใหมีความพึงพอใจในระดับที่เหมือนกันได เชน ผูบริโภคที่มีอายุมากจะมีความ
ตองการสินคาและบริการที่ตางจากผูที่มีอายุอยูในชวงวัยรุน ซึ่งความตองการดังกลาวอาจเปลี่ยนแปลง
ไดตามชวงอายุที่เปลี่ยนไป เปนตน เชน ในงานวิจัยของเปรมจิตต สุทธิภูมิและคณะ (2541) ที่
พบวาอายุเปนปจจัยที่มีความสัมพันธกับการใชบริการทัวเอ้ืองหลวง ของบริษัท การบินไทย จํากดั 
(มหาชน)  
  3. รายได การศึกษา อาชีพ (Income, Education and Occupation) เปนตัวแปรที่
มีแนวโนมสัมพันธกันอยางใกลชิด ฉัตรยาพร เสมอใจ และมัทนียา สมมิ (2548: 113-128) กลาววา 
โดยทั่วไป ผูที่มีการศึกษาสูงจะประกอบอาชีพที่มีรายไดดี หรือผูที่ประกอบอาชีพที่มีรายไดดี 
เชน หมอ วิศวกร นักธุรกิจ จะเปนผูที่มีรายไดดีและมีการศึกษาสูง หรือ โดยทั่วไปถือวาเปน
ลักษณะชนชั้นทางสังคม (Social Class) จะสะทอนถึงรูปแบบการดําเนินชีวิตของบุคคลนั้นๆ 
เชน Schiffman and Kanuk (2003) ผูบริโภคที่มีรายไดสูงมักจะมีรสนิยมในการใชสินคาตางจาก 
ผูที่มีรายไดต่ํา หรือผูที่มีการศึกษาสูงจะมีปจจัยในการตัดสินใจซื้อสินคาตางจากผูที่จบการศึกษาต่ํา 
รายไดสูงรวมกับอายุ และเพ่ือแสดงถึงความสําคัญของกลุมผูบริโภคที่มีอายุมากและร่ํารวย โดย
สวนใหญรายไดมักจะมีความสัมพันธกับการศึกษา เปนตน เชน ในงานวิจัยของ พธู ทองจุล 
(2539) พบวา กลุมผูโดยสารที่มีรายไดมากกวา 18,000 บาทขึ้นไป จะนิยมใชบริการรถแทกซี่-
มิเทอรมากกวากลุมผูโดยสารที่มีรายไดระหวาง 10,001-12,000 บาท ที่นิยมใชบริการรถไมโครบัส 
เหตุผลคือผูโดยสารที่ใชบริการรถแทกซี่-มิเทอรจะยอมเสียเงินคาเดินทางเพิ่มขึ้นเพื่อแลกกับ
ความพอใจที่เพ่ิมขึ้น แตผูโดยสารที่ใชบริการรถไมโครบัสจะใหความสําคัญกับปริมาณเงินคา
เดินทางที่จะตองเสียเพ่ิมขึ้นมากกวาสาเหตุอ่ืนๆ 
  ซึ่งจากผลการวิจัยน้ีจะยืนยันไดวาชวงอายุที่แตกตางกันมีความสัมพันธกับการ
ตัดสินใจซื้อที่แตกตางกัน อาจจะดวยสาเหตุที่กลุมผูโดยสารที่มีอายุระหวาง 31-35 ป เปนกลุมที่
มีรายไดที่ม่ันคงและหนาที่การงานที่ตองรับผิดชอบ ซึ่งอาจจะมีการติดตอธุระที่เรงดวน จึง
จําเปนที่จะตองใชบริการพาหนะที่สะดวกรวดเร็วในการติดตอธุระสําคัญ โดยยอมจายเงินเพ่ือ
ซื้อเวลาและความสะดวกสบาย ซึ่งตางจากกลุมผูโดยสารที่มีอายุระหวาง 26-30 ป เปนกลุมที่มี
รายไดนอยกวากลุมแรกและหนาที่การงานที่ไมตองรับผิดชอบมาก อาจจะไมจําเปนที่จะตอง
ออกไปติดตอธุระที่สําคัญและเรงดวนมาก โดยผูโดยสารกลุมน้ียังคํานึงถึงการจายเงินที่นอยกวา 
เพราะยังไมมีความจําเปนในเรื่องเวลาและความสะดวกสบายมากนัก 
  นอกจากนี้ในงานวิจัยของ ฐปนี สุวรรณฉัตรชัย (2542) ยังพบวา ผูที่มีลักษณะทาง
ประชากรศาสตรอันไดแก การศึกษา อาชีพและรายไดที่แตกตางกัน มีการแสวงหาขาวสารเกี่ยวกับ
การทองเที่ยวในเมืองไทยแตกตางกัน ซึ่งผูที่มีการศึกษาและรายไดสูงจะมีโอกาสในการเขาถึงสื่อ
ตางๆ ไดมากกวาผูที่มีการศึกษาและรายไดนอย เพราะผูมีการศึกษาที่สูงยอมจะสงผลใหเขาใจ
และยอมรับขาวสารไดดีกวาผูที่มีการศึกษานอย รวมถึงผูที่มีรายไดสูงจะมีโอกาสในการเลือก
ทองเที่ยวไดงายกวาผูที่มีรายไดนอย เพราะสภาพการเงินเปนปจจัยตัวหน่ึงที่ใชในการตัดสินใจ 
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  จากงานเขียนของ ยุบล เบ็ญจรงคกิจ (2543) ไดกลาวถึงงานวิจัยของนักวิชาการ
หลายทานที่เกี่ยวของกับลักษณะทางประชากรศาสตร เชน ในงานวิจัยของ Greenberg, Bradley, 
Kumata and Hideya. (1968) พบวา ผูที่มีรายไดสูงและมีการศึกษาสูงจะเปดรับขอมูลขาวสาร
มาก โดยผลที่ไดจากการวิจัยในลักษณะนี้ สามารถอธิบายได เชนเดียวกับกรณีศึกษาวา ผูที่มี
รายไดสูงมักจะเปนคนที่มีการศึกษาสูงและมีตําแหนงหนาที่การงานดี จึงมักถูกผลักดันใหจําเปน 
ตองเรียนรู เปดรับขอมูลขาวสารตางๆ ใหทันเหตุการณอยูเสมอ และดวยความถูกผลักดันเชนน้ี 
ทําใหผูที่มีการศึกษาสูงมักจะมีขั้นตอนในการตัดสินใจกระทําเหตุการณอยางใดอยางหนึ่งอยาง 
มีเหตุมีผล 
  ดังนั้นอาจสรุปไดวา บุคคลที่มีคุณสมบัติทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันยอมจะมี
รูปแบบของความคิดและการตัดสินใจที่แตกตางกัน  
 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีทีเ่ก่ียวของกับธุรกิจบริการ  
 

ธุรกิจบริการในปจจุบันนี้จัดเปนธุรกิจที่สําคัญธุรกิจหน่ึง ในฐานะที่เราเปนผูบริโภค 
เราไดใชธุรกิจบริการในทุกๆ วัน ไมวาจะเปนการเปดไฟ การดูโทรทัศน การคุยโทรศัพท การสง
จดหมายทางไปรษณีย การเดินทางโดยระบบขนสงตางๆ หรือแมแตการสงจดหมายอิเล็คทรอนิค 
(E-mail) กิจกรรมทั้งหมดเหลานี้ลวนแลวแตเปนสวนหนึ่งของธุรกิจบริการ นอกจากนี้ แมแต
ธุรกิจที่เปนธุรกิจการขายสินคาบางประเภท ก็อาจจะใชการบริการเปนสวนหนึ่งในการสราง
ความพอใจใหกับผูบริโภคในการซื้อสินคา เชน ธุรกิจโทรศัพทมือถือ ธุรกิจการซื้อขายรถยนต 
เปนตน ซึ่งการบริการหรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคานั้นถือเปนสวนหนึ่งของธุรกิจ
บริการ เชน โรงงานอุตสาหกรรมไดผลิตอุปกรณขึ้นมาเพื่อขายใหกับผูบริโภค ในแงของบริการ
ที่จะตองมีเกี่ยวกับการขายอุปกรณชิ้นน้ันไดแก การติดตั้ง การซอม การใหเชา การฝกอบรม
พนักงานใหรูจักวิธีใช การปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การจําหนายตอ เปนตน  

นอกจากนี้ Gronross (2000) ยังไดกลาวถึงการประสบความสําเร็จของบริษัทเคมีภัณฑ
ที่เขาเคยบริหารวา บริษัทไดใหความสําคัญกับการบริการตางๆ ใหแกผูบริโภคมากกวาที่จะ
มุงเนนถึงการขายสินคาเพียงอยางเดียว ซึ่งจะเห็นไดวาการบริการนั้นเปนธุรกิจที่มีความสําคัญ 
ทั้งกับธุรกิจที่เปนการบริการโดยตรง หรือธุรกิจที่ใชการบริการเขาไปเสริมในการสรางความพอใจ
ใหกับผูบริโภคมาก 

ดังน้ัน จะเห็นไดวา ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่มีความสําคัญ ทั้งกับธุรกิจที่เปนการ
บริการโดยตรง หรือธุรกิจที่ใชการบริการเขาไปเสริมเพ่ือการสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภค 
เพ่ือที่จะใหธุรกิจน้ันประสบความสําเร็จและเปนที่ยอมรับของผูบริโภคทั่วไปได ซึ่งในการศึกษา
ถึงแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับธุรกิจบริการในสวนน้ี มีความจําเปนอยางยิ่งในการศึกษาวิจัย
ถึงลักษณะของการประกอบธุรกิจสายการบินตนทุนต่ํา เพราะโดยลักษณะของธุรกิจสายการบิน

ลิข
สิท

ธ์ิ ม
หาว

ิทยา
ลัย

หอก
าร

ค้า
ไท

ย 

Co
py

rig
ht@

by
 U

TC
C 

All
 rig

hts
 re

se
rve

d



 11

นั้น เปนธุรกิจที่เกี่ยวของกับการบริการโดยตรง โดยในสวนนี้จะทําการศึกษาถึงความหมายและ
ลักษณะของธุรกิจบริการ รวมถึงประเภทของธุรกิจบริการ เพ่ือใหเขาใจถึงธุรกิจบริการมากยิ่งขึ้น  

ความหมายของการบริการ 
มีผูใหความหมายของธุรกิจบริการ ไวคลายคลึงกันดังน้ี ยงยุทธ ฟูพงศศิริพันธและ

คณะ (2546) ไดใหความหมายของการบริการ โดยกลาววา การบริการ (Service) หมายถึง การ
กระทําหรือการปฏิบัติซึ่งฝายหนึ่งนําเสนอตออีกฝายหนึ่ง ซึ่งเปนสิ่งที่ไมมีรูปลักษณหรือตัวตน
จึงไมมีการโอนกรรมสิทธิ์การเปนเจาของในสิ่งใดๆ โดยการผลิตบริการไมจําเปนตองผูกติดกับ
ตัวสินคาก็ได ในขณะที่ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ไดใหความหมายของการบริการ ไววา 
การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible good) ของ
ธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
จนนําไปสูความพึงพอใจได ในขณะที่ วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543) ไดใหความหมายของการ
บริการไวคลายคลึงกับทั้งสองทานที่ไดกลาวมา คือ การบริการ คือสิ่งที่จับ สัมผัส แตะตองไดยาก 
และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย การบริการจะไดรับการทําขึ้นจากผูใหบริการ และจะสงมอบสู
ผูรับบริการ (ผูบริโภค) เพ่ือใชสอยบริการนั้นๆ โดยทันที หรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มีการ
ใหบริการนั้น กนกพร ตันติเสาวภาพ (2544) ไดสรุปความหมายของการบริการไววา การบริการ 
คือ กิจกรรมที่มีการติดตอกัน 2 ฝาย ระหวางผูใหบริการกับผูบริโภค ซึ่งผูใหบริการอาจจะ
ใหบริการแกผูบริโภคโดยใชตัวบุคคลในการใหบริการ หรืออาจใชเครื่องจักรในการใหบริการก็ได 
ซึ่งการบริการนี้ อาจจะเกี่ยวของหรือไมเกี่ยวของกับตัวสินคาก็ได แตจะตองเปนการให
ผลประโยชน และกอใหเกิดผลที่ดีรวมถึงสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภค 

ในสวนของนักวิชาการตางประเทศหลายทาน ก็ไดใหความหมายของธุรกิจบริการที่
เปนคําจํากัดความหรือนิยามไว อาทิเชน Bitner (1990) อางถึงใน กนกพร ตันติเสาวภาพ 
(2544) ไดนิยามถึงความหมายของการบริการไววา การบริการเปนชวงเวลาหนึ่งที่ผูบริโภคไดมี
การติดตอโดยตรงเกี่ยวกับการบริการ ซึ่งการบริการนั้นไดรวมถึงธุรกิจบริการในทุกๆ ดานที่มี
การติดตอกับผูบริโภค โดยไมไดจํากัดเฉพาะการติดตอระหวางผูบริโภคกับผูใหบริการทีเ่ปนบคุคล
เทานั้น แตหมายรวมถึงการติดตอที่เกี่ยวกับการที่ไมไดใชบุคคลดวย เชน การบริการเกี่ยวกับ
โทรศัพทมือถือ ผูบริโภคอาจจะติดกับการบริการที่ศูนยบริการโดยตรง ซึ่งจะเปนการติดตอกับ
ผูใหบริการที่เปนตัวบุคคลโดยตรง หรืออาจจะติดตอกับศูนยบริการโดยผานโทรศัพท ซึ่งจะเปน
การติดตอกับระบบที่ผูใหบริการไดจัดไวใหบริการ เชน บริการสอบถามยอดคางชําระ บริการ
เปลี่ยนวงเงินในการใชโทรศัพท หรือบริการจองบัตรชมภาพยนตร  

Johns (1999) ไดกลาววา การบริการอาจหมายรวมถึงการใหสวัสดิการของหนวยงาน
หรือองคกรตางๆ ในดานความจําเปนทางสังคม เชน การบริการดานสุขภาพ และการบริการ
ขาราชการพลเรือนตางๆ ซึ่งหนวยงานหรือองคกรตางๆ ไดใหบริการแกพนักงานของตน เพ่ือ
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เปนสวัสดิการของพนักงานทุกคน โดยที่พนักงานทุกคนจะไดรับ การบริการดานสุขภาพ หากมี
การเจ็บปวย ไดรับอุบัติเหตุหรือกรณีเขาขายตามขอตกลงที่ไดกําหนดไว  

ในขณะที่ Lovelock and Wright (1999) ไดใหความหมายวา การบริการเปนกิจกรรม
ทางเศรษฐศาสตรที่สรางคุณคา และใหประโยชนกับผูบริโภคในเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม ซึ่ง
ผูบริโภคจะไดรับประโยชน จากการบริการหรืออาจไดจากการใชสินคาก็ได Lovelock and Wright 
กลาวโดยสรุปวา การบริการเปนเรื่องที่คอนขางยากที่จะใหคําจํากัดความ เพราะวิธีการใหบริการ
เปนการกระทําที่จับตองไมไดและผลตางๆ ที่ไดรับจากการบริการ ก็มักจะเปนสิ่งที่จับตองไมได
เชนกัน ดังนั้น จึงเปนสิ่งที่ทําใหยากที่จะเขาใจในความหมายของการบริการ โดย Kotler (2003) 
ไดกลาวเพิ่มเติมวา การบริการเปนการกระทําหรือพฤติกรรมที่บุคคลหนึ่งไดเสนอใหอีกบุคคลหนึ่ง 
ซึ่งโดยมากจะเปนในรูปของสิ่งที่จับตองไมได และการบริการมักจะไมมีผลกับการเปนเจาของใน
สิ่งของเหลานั้นเหมือนกับการซื้อสินคา แตอาจจะมีผลตอตัวสินคา เชน การบริการดานการ
รับประกันสินคา ซึ่งเปนการบริการที่มีผลตอตัวสินคา กลาวคือ หากสินคาชํารุด ผูรับบริการก็
สามารถที่จะนําสินคานั้นมาซอมแซมได แตไมไดมีผลกับการเปนเจาของสินคา เพราะแมวาจะ
นําสินคานั้นมารับบริการหรือไม สินคานั้นก็จะยังคงเปนของผูรับบริการอยางเดิม 

นอกจากนี้ Gronross (2000) ที่ไดใหความหมายของธุรกิจบริการที่เปนคําจํากัดความ
หรือนิยาม โดยที่ Gronross ไดใหความหมายของการบริการไววา การบริการเปนกิจกรรมที่
มักจะจับตองไมได ซึ่งอาจเปนการติดตอกันระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ซึ่งการบริการนั้น
ผูใหบริการอาจจะใหบริการโดยตัวบุคคลโดยตรง หรืออาจจะใหบริการโดยใชเครื่องจักรก็ได 
โดยที่กิจกรรมนั้นๆ จะตองมีผลที่ตามมา คือ จะตองทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในการ
บริการนั้น เชน บริการซักรีด อาจจะเปนการใหบริการโดยตัวบุคคลโดยตรง (การซักดวยมือ) 
หรือ อาจจะใหบริการโดยใชเครื่องจักร (การซักผาดวยเครื่องซักผา) แตการใหบริการนี้จะตอง
ไดรับผลที่ตามมา คือ เสื้อผาที่ผูรับบริการสงซักจะตองสะอาด นั่นคือจะตองทําใหผูรับบริการ
เกิดความพึงพอใจในการบริการของผูใหบริการ  

จากคําจํากัดความของการบริการดังกลาวขางตน อาจสรุปไดวา การบริการ หมายถึง  
”กิจกรรม การกระทําหรือกระบวนการที่ผูประกอบการนําเสนอเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา ในรูปแบบของสินคาที่ไมมีตัวตน โดยที่ผูใหบริการสามารถใหบริการแกผูรับบริการ โดย
ผานตัวบุคคลที่สามารถมีกิจกรรมหรือการกระทําโดยตรงระหวางบุคคลทั้ง 2 ฝาย ซึ่งกอใหเกิด
ความพึงพอใจแกผูรับบริการ หรือผูใหบริการสามารถใหบริการแกผูรับบริการโดยไมผานตัวบุคคล 
โดยใชเครื่องจักรหรือระบบจักรกลอัจฉริยะ ในการมีกิจกรรมหรือการกระทําซึ่งกอใหเกิดความ
พึงพอใจแกผูรับบริการ” ซึ่งความสําคัญของการบริการ เปนสวนหนึ่งของการขายสินคา เพ่ือให
ผูบริโภคเกิดความพึ่งพอใจสูงสุด เชน สถานบริการพยาบาล ที่คอยใหบริการหรือกระทํากิจกรรม
เผ่ือบรรเทาความเจ็บปวยทางรางกายและจิตใจ หรือการบริการระบบคมนาคมขนสง ซึ่งจะคอย
ใหบริการความสะดวกในการเดินทางหรือขนสงสินคาจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง หรือหางสรรพสินคา
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ที่ขายสินคาหลากหลายชนิด ซึ่งมีพนักงานไวคอยใหบริการลูกคาในดานขอมูลสินคาหรือใหบริการ
ในดานการอํานวยความสะดวกในการหาสินคาหรือชําระเงิน ในแงของการบริการคือ การอํานวย
ความสะดวกใหแกลูกคา 

ลักษณะของธุรกิจบริการ 
ในสวนของลักษณะของการบริการนั้น ไดมีนักวิชาการหลายทาน ไมวาจะเปน 

Kotler (2000), Lovelock and Wright (1999), Rust, Zahorik and Keiningham (1996) ไดแบง
ลักษณะของการบริการออกเปน 4 ลักษณะ ที่เหมือนกัน และเปนลักษณะที่สามารถอธิบายถึง
ความแตกตางระหวางสินคาและบริการไดเปนอยางดี คือ  

1. การบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได (Intangibility)  
2. การบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถแยกออกจากกันได (Inseparability)  
3. การบริการมีองคประกอบที่หลากหลาย (Variability / Heterogeneity)  
4. การบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถเก็บไวได (Perishability)  
ซึ่งสามารถอธิบายและใหคําจํากัดความในรายละเอียดของลักษณะธุรกิจบริการได

ดังนี้ 
1. การบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได (Intangibility) Lovelock and Wright 

(1999) และ Rust et al., (1996) กลาววา การบริการซึ่งมีลักษณะไมสามารถจับตองไดนั้น เปน
ลักษณะที่แสดงถึงความแตกตางระหวางลักษณะของสินคากับบริการไดชัดเจนที่สุด โดยสามารถดู
ไดจากความพึงพอใจหรือประโยชนที่ผูบริโภคจะไดรับ โดยที่ผูบริโภคจะเกิดความพอใจและรูสึก
วาสินคามีประโยชนมากนอยเพียงใด ขึ้นอยูกับคุณสมบัติและลักษณะของตัวสินคาเอง ซึ่งเปน
ลักษณะที่สามารถจับตองได ซึ่งสอดคลองกับคํากลาวของยงยุทธ ฟูพงศศิริพันธและคณะ (2546) 
ที่กลาววา ความพึงพอใจหรือประโยชนที่ผูบริโภคไดรับนั้น ผูบริโภคมักจะไดรับจากการบริการ
ที่ไมสามารถจับตองได ไมสามารถมองเห็น  ไมรูรส  รูสึกไมได  ไมไดยินเสียง  ไมมีกลิ่น 
(abstract) โดยใชประสาทสัมผัสทั้ง 5 ไมวาจะเปนตา  หู  จมูก  ลิ้น  ผิวหนัง  โดยการรับรู  ไดยิน  
ไดกลิ่น  รสชาติและสัมผัสกอนการตัดสินใจซื้อได นอกจากนี้ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ยัง
ไดกลาวเพิ่มเติมวา การบริการไมสามารถแบงแยกเปนชิ้นเหมือนสินคาได เชน คําปรึกษา การ
รับประกัน การใหบริการความบันเทิง การใหบริการทางการเงิน เปนตน ยกตัวอยางเชน การ
เชารถ ผูบริโภคจะเกิดความพอใจหรือไมจะขึ้นอยูกับปจจัยดานราคา สถานที่ การอํานวยความ
สะดวกในดานตางๆ ความคุมครองในการประกันภัย ความสะอาดและสมรรถนะของเครื่องยนต 
เวลาในการบริการรับจอง 24 ชั่วโมง เวลาในการใหเชารถ และคุณภาพของการบริการที่ผูบริโภค
ไดรับจากการติดตอกับผูใหบริการ แมวาลักษณะตางๆ ดังกลาว จะเปนลักษณะที่ไมสามารถ 
จับตองได แตก็เปนลักษณะที่ผูใหบริการจะตองใหความสําคัญ เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความพึง
พอใจในบริการของธุรกิจตน 

ลิข
สิท

ธ์ิ ม
หาว

ิทยา
ลัย

หอก
าร

ค้า
ไท

ย 

Co
py

rig
ht@

by
 U

TC
C 

All
 rig

hts
 re

se
rve

d



 14

 นอกจากนี้ Kotler (2000) ยังไดกลาวเพิ่มเติมถึงลักษณะดังกลาวนี้วา ผูบริโภค
จะไมไดเห็นหรือรับรูวาผูใหบริการสามารถบริการอยางนั้นจริงหรือไม จนกวาจะซ้ือสินคาแลว
และไดรับบริการนั้นแลว ซึ่งแตกตางจากการขายสินคาที่ผูบริโภคสามารถที่จะทดลอง หรือดูได
และจะซื้อสินคานั้นเม่ือเขาเกิดความพอใจ ดังนั้น จึงเปนหนาที่ของผูใหบริการที่จะตองทําให
ผูบริโภคเกิดความมั่นใจในการบริการของตน ทั้งที่เขายังไมไดใชบริการ โดยที่ผูบริโภคอาจจะ
ทราบจากประวัติการบริการหรือคุณภาพการบริการของผูใหบริการ ผูใหบริการจะตองพยายาม
ทําใหลักษณะที่จับตองไมไดของการบริการใหกลายเปนสิ่งที่ผูบริโภคสามารถรูสึกได และม่ันใจ
ไดวาผูใหบริการนั้นมีบริการที่มีคุณภาพและสามารถเชื่อถือไดจริง เชน ธุรกิจตองเสนอหรือโฆษณา
ถึงผลงานที่ประสบความสําเร็จของธุรกิจใหผูบริโภคไดทราบ และจะตองทําใหผูบริโภคมองภาพพจน
ของธุรกิจในแงที่ดี นอกจากนี้ ผูใหบริการ ซึ่งอาจจะเปนผูที่ใหขอมูลเกี่ยวกับสินคาแกผูบริโภค 

 Bitner (1990) อางถึงใน กนกพร ตันติเสาวภาพ (2544) ไดทําการวิจัยเกี่ยวกับ
การประเมินธุรกิจบริการ ซึ่งเปนธุรกิจที่ไมสามารถจับตองได และไมสามารถนําลักษณะตางๆ 
ของการบริการมาสัมผัสหรือทดลองไดเหมือนกับสินคา โดย Bitner ไดสรุปวา สามารถใชปจจัย
ทางการตลาดตางๆ ของการบริการมาสัมผัสหรือทดลองไดเหมือนกับสินคา โดย Bitner ได
สรุปวา สามารถใชปจจัยทางการตลาดตางๆ ซึ่งเปนสิ่งที่จับตองได ในการที่จะนํามาเปนตัว
ประเมินการบริการได โดยลักษณะทางกายภาพตางๆ นั้นก็คือ การออกแบบของราน การจัด
ตกแตง สัญลักษณ ภาพลักษณของธุรกิจ และสิ่งที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังของผูบริโภค เชน 
พนักงานขาย ผูบริโภครายอื่นๆ และอุปกรณในการบริการ Kotler (2000) กลาวเพ่ิมเติมวา 
นอกจากนี้พนักงานขายก็ยังมีสวนที่จะชวยเพิ่มความเชื่อถือใหกับธุรกิจได เนื่องจากพนักงาน
ขายมีความสําคัญกับธุรกิจบริการเปนอยางมาก เพราะการที่จะขายบริการไดนั้น พนักงานขาย 
ก็เปนบุคคลหนึ่งที่สําคัญในการที่จะติดตอกับผูบริโภค โดยการใชการพูดที่ทําใหเกิดคําบอกเลา
ตอกันจากบุคคล (Word of mouth) ก็เปนวิธีหน่ึงที่พนักงานขายจะสามารถทําใหผูบริโภคเกิด
ทัศนคติในดานบวกกับธุรกิจ เชน การที่พนักงานพูดถึงการบริการหลังการขายที่ดีของธุรกิจ 
เพ่ือทําใหผูบริโภคอยากที่จะซ้ือบริการและบอกตอกันถึงการบริการของธุรกิจ Bitner (1990) 
อางถึงใน กนกพร ตันติเสาวภาพ (2544) ยังไดกลาวเพิ่มเติมวา นอกจากปจจัยตางๆ เหลานี้จะ
นํามาใชประโยชนในการประเมินการบริการแลว ลักษณะทางกายภาพก็ยังเปนปจจัยที่สามารถ
สรางการรับรูเกี่ยวกับประสบการณที่มีตอธุรกิจบริการใหกับผูบริโภคไดดีอีกดวย ซึ่งสามารถ
นําไปสูการเกิดทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคลไดตอไป หากวาผูบริโภคมีความพอใจในบริการนั้น 

2. การบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถแยกออกจากกันได (Inseparability) Lovelock 
and Wright (1999) และ Rust et al., (1996) กลาววา การบริการจะเปนการกระทําตางๆ ที่ทําให
เกิดผลการบริการในเวลาเดียวกัน เม่ือผูใหบริการไดใหบริการแกผูบริโภคแลว ผูบริโภคก็จะ
ไดรับการบริการนั้นทันที และในการบริการนั้นก็จะตองมีผูบริโภคเขามาเกี่ยวของดวยจึงจะทําให
เกิดการบริการได (Customer Involvement in the production process) ชัยสมพล ชาวประเสริฐ 
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(2546) ยังไดกลาววา เปนการบริการที่จะตองทําใหผูใหบริการและผูรับบริการมาพบกันใหได 
ไมวาจะเปนการตั้งจุดใหบริการที่สะดวกที่ลูกคาจะมาใชบริการ หรือแมผูใหบริการและผูรับบริการ
จะอยูกันคนละสถานที่ แตทั้งสองฝายก็ไมสามารถแยกจากกันไดในชวงเวลาที่ใหบริการนั้นได 
โดยที่การบริการนั้นอาจเกิดจากการที่ผูบริโภคเปนผูที่บริการตนเอง เชน การซักผาแบบหยอด
เหรียญหรือการถอนเงินจากตูเอทีเอ็มของธนาคาร ซึ่งผูบริโภคจะเปนผูที่ทําใหเกิดการบริการ
ขึ้นเองหรือการที่ผูบริโภครวมกับผูใหบริการทําใหเกิดการบริการขึ้น เชน รานทําผม  สายการบิน  
โรงแรม  มหาวิทยาลัย  หรือโรงพยาบาล โดยที่หากสายการบินไมมีผูโดยสาร ก็จะไมสามารถ
เกิดการบริการได ลักษณะดังกลาว ทําใหเห็นวาผูบริโภคมีความสําคัญตอธุรกิจบริการเปนอยาง
มากและหากมีการเปลี่ยนแปลงในการดําเนินธุรกิจดังกลาว ก็จะสงผลกระทบตอบทบาทของ
ผูบริโภคที่ไดใชบริการนั้นๆ ได ซึ่งลักษณะดังกลาวนี้จะแตกตางจากลักษณะของสินคา คือ 
สินคาจะเกิดจากการผลิตที่โรงงาน แลวจึงนํามาขายใหกับผูคาปลีกตางๆ หลังจากนั้นจึงเกิดการ
บริโภคสินคาขึ้น โดยที่ผูบริโภคไมจําเปนจะตองมีสวนรวมในการผลิตสินคา ก็ทําใหเกิดสินคาได 

3. การบริการมีองคประกอบที่หลากหลาย (Variability/Heterogeneity) Lovelock 
and Wright (1999) ไดกลาววา ในการผลิตสินคานั้น ผูผลิตสามารถที่จะควบคุมการผลิตใหอยู
ภายใตสภาวะที่เหมาะสมกับสินคา ตามรูปแบบของสินคาที่ตองการ และสามารถควบคุมและ
ตรวจสอบคุณภาพของสินคาใหไดมาตรฐานกอนที่จะนําไปขายใหกับผูบริโภคได ซึ่งแตกตางจาก
ในสวนของการบริการ กลาวคือ เม่ือผูใหบริการไดใหบริการแลว ผูบริโภคจะไดรับการบริการใน
เวลานั้นทันที และผลของการบริการที่เกิดขึ้นในเวลานั้น ก็คือความพึงพอใจ โดยจะขึ้นอยูกับ
ผูบริโภคแตละคน และเวลาแตละเวลา ซึ่งเขาจะมีความรูสึกที่แตกตางกัน ดังน้ันความพึงพอใจ
ในการบริการ จึงเปนปจจัยที่ไมสามารถที่จะควบคุมได และสามารถเกิดความผิดพลาดขึ้นไดงาย 
นอกจากนี้ Rust et al., (1996) ไดกลาววา การควบคุมคุณภาพของบริการใหเปนมาตรฐาน
เดียวกันน้ันเปนสิ่งที่ผูใหบริการจะตองใหความสําคัญ ซึ่งสามารถที่จะทําได 3 ขั้นตอน โดยขั้นแรก 
ผูใหบริการจะตองมีการฝกฝนหรือฝกสอนพนักงานอยางดีในการที่จะใหบริการแกผูบริโภค 
พนักงานทุกคนจะตองมีความรักในงานบริการที่ตนทํา เพ่ือที่เขาจะสามารถบริการผูบริโภคได
เปนอยางดี ขั้นที่สอง ผูใหบริการจะตองมีการจัดองคกรใหเปนมาตรฐาน กลาวคือ จะตองมีการ
วางแผน และแบงงานแตละฝายใหมีความเหมาะสมและเปนขั้นตอน เชน รานขายดอกไมจะตอง
ใหบริการผูบริโภคตั้งแตรับคําสั่งจากผูบริโภคผานโทรศัพท จัดดอกไมตามรูปแบบที่ผูบริโภค
ตองการ จัดสงดอกไมใหแกผูบริโภค และเก็บเงินจากผูบริโภค ซึ่งการทําตามขั้นตอนการบริการ
ตางๆ ที่เปนมาตรฐานจะทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจกับบริการที่เขาไดรับ และขั้นตอน
สุดทายคือ จะตองมีการใหความสําคัญกับความพึงพอใจของผูบริโภค โดยที่จะตองใหคําแนะนํา 
รับฟงคําตําหนิของผูบริโภค และทําการสํารวจความตองการของผูบริโภคเสมอ เพ่ือที่จะนําไป
พัฒนาการบริการของธุรกิจของตนตอไป และจากปจจัยดังกลาวนั่นเอง จึงทําใหผูใหบริการยาก
ที่จะพัฒนาการบริการ และควบคุมการบริการใหอยูตามมาตรฐานของเขา และยากที่จะทําให
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การบริการนั้นมีมาตรฐานอยางเดียวกันได ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ยังไดกลาววา ความ
แตกตางในดานคุณภาพและมาตรฐานในการใหบริการ เนื่องจากการบริการตองอาศัยคนหรือ
พนักงานในการใหบริการเปนสวนใหญ (labor intensive) ซึ่งการที่พนักงานจะใหบริการที่ดี
หรือไม ตองขึ้นกับองศประกอบอื่นๆ ทั้งในดานรางกายและจิตใจ ซึ่งการที่จะทําใหการบริการ
เปนมาตรฐาน และสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดสูงสุดนั้น จําเปนที่จะตอง
มีการฝกอบรมพนักงานใหไดมาตรฐานของการใหบริการอยูสม่ําเสมอ 

 Kotler (2000) ไดกลาวเสริมวา การบริการนั้นมีความหลากหลายมาก ทั้งใน
สวนของเวลาในการบริการ สถานที่ในการบริการ หรือแมแตพนักงานที่ใหบริการ เชน แพทย
บางคนอาจจะมีอัธยาศัยที่ดีมีความเปนกันเองกับคนไข ในอีกแงหน่ึงแพทยบางคนอาจจะไมคอยมี
ความอดทนตอคนไขก็ได หรือแมแตความหลากหลายในตัวผูใหบริการ ซึงเปนคนเดียวกัน แต
หากวามีการใหบริการในเวลาที่แตกตางกัน คุณภาพในการใหบริการก็อาจจะแตกตางกันก็ได 

4. การบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) Kotler (2000) ได
กลาววา การบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถเก็บไวได เชน ในการนัดแพทยบางครั้ง หากวาเราไม
สามารถที่จะไปได แพทยอาจจะเก็บเงินคาเสียเวลาของเขากับเราก็ได เน่ืองจากในเวลาที่แพทย
นัดเราไวนั้น ทําใหแพทยไมสามารถที่จะนัดคนอื่นในเวลานั้นได เทากบัเปนการเสยีเวลาของเขาได 
หรือในธุรกิจการขนสงไมวาจะเปนเครื่องบิน หรือรถโดยสาร การเดินทางแตละครั้ง หากวาใน
เที่ยวหนึ่งๆ ไมสามารถที่จะขายที่นั่งไดหมด ก็ทําใหธุรกิจจะตองเสียที่นั่งที่เหลือน้ันไป โดยที่ไม
สามารถที่จะเก็บที่นั่งไวขายไดในครั้งตอๆ ไป ในสวนของปญหาเรื่องที่วางเหลือน้ัน ผูใหบริการ
สามารถแกไขไดโดย ผูใหบริการจะตองทําใหความตองการของผูบริโภคสมดุลกับความสามารถ
ของธุรกิจที่จะรองรับได ซึ่งเปนวิธีที่ดีที่สุดสําหรับธุรกิจ ยงยุทธ ฟูพงศศิริพันธและคณะ (2546) 
กลาวเสริมวา ถามีอุปสงคสม่ําเสมอ การบริการจะไมมีปญหา แตถาอุปสงคไมคงที่ การบริการก็
จะมีปญหา 

 นอกจากนี้ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ยังไดกลาววา การบริการตองอาศัย
คนในการใหบริการเปนสําคัญ ดังนั้นหากไมมีลูกคามาใชบริการ ในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงาน
ที่ใหบริการก็จะวางงาน (idle) ซึ่งจะเกิดการสูญเสียคาใชจายในดานแรงงานโดยเปลาประโยชน 
และไมกอใหเกิดรายไดใดๆ  

 นอกจากลักษณะทั้ง 4 ประการที่ไดกลาวไวขางตนแลว Lovelock and Wright 
(2004) ยังไดอธิบายเพิ่มเติมถึงลักษณะของธุรกิจบริการที่แตกตางจากลักษณะสินคาไวดังนี้  

5. ผูบริโภคไมสามารถเปนเจาของได (Customers do not obtain ownership) 
ซึ่งลักษณะนี้ เปนลักษณะหนึ่งที่มีความแตกตางจากสินคาโดยตรง เนื่องจากสําหรับสินคานั้น 
หากวาผูบริโภคซื้อสินคาแลว ผูบริโภคจะสามารถเปนเจาของสินคาที่มีตัวตนนั้นได แตในทาง
กลับกัน การบริการมีลักษณะที่จับตองไมได ดังน้ันลักษณะของการบริการจึงไมใชการเปนเจาของ 
เชน ผูบริโภคอาจจะเชาหรือใชสิ่งของที่จับตองได เชน โรงแรมหรือรถยนต ซึ่งผูบริโภคสามารถ
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ใชบริการสิ่งตางๆ เหลานั้นได โดยที่สุดทายผูบริโภคก็จะไมไดสิ่งเหลานั้นเปนของตน แตสิ่งที่
ผูบริโภคจะไดก็คือความพึงพอใจที่ไดใชสิ่งตางๆ เหลานั้น เชน พึงพอใจกับการบริการของ
โรงแรม หรือพึงพอใจกับเครื่องยนตของรถยนตที่เชา เปนตน 

6. ยากตอผูบริโภคที่จะประเมินผลได (Harder for customers to evaluate) 
โดยทั่วไปแลว เราสามารถที่จะทราบวาสินคาดีหรือไม เราพอใจในสินคานั้นมากนอยเพียงใด
จากคุณลักษณะของสินคานั้นๆ ที่ผูบริโภคใชพิจารณากอนที่จะตัดสินใจซื้อสินคา ซึ่งก็คือ สี 
รูปแบบของสินคา รูปราง ราคา และความเหมาะสมของสินคา เปนตน โดยลักษณะดังกลาวเปน
ลักษณะภายนอกที่สามารถจะพิจารณาได แตกับสินคาบางประเภทหรือการบริการน้ัน การที่จะ
ทราบวาดีหรือไมนั้น จะตองพิจารณาจากประสบการณของการใชสินคาหรือบริการนั้นๆ ซึ่งจะ
เกิดขึ้นไดก็ตอเม่ือ ผูบริโภคตองไดซื้อหรือบริโภคสินคา หรือบริการนั้นแลว เชน ไดลองแลว  
ไดสวมใสแลว หรือไดรับการบริการแลว และในบางครั้งแมวาจะไดรับบริการแลวก็ตาม ก็อาจจะ
ยากในการที่จะประเมินผลหรือเกิดความเชื่อม่ันในการใชบริการน้ันๆ ได เชน การทําศัลยกรรม 
เพราะผลจากการบริการนั้นไมสามารถประเมินไดทันทีวาดีหรือไมเม่ือรับบริการแลว แตจะตอง
รอเวลาไปอีกระยะหนึ่ง ซึ่งจะทําใหผูบริโภคประเมินผลไดยาก 

7. ความสําคัญของเวลา (Importance of time) เวลามีความสําคัญในธุรกิจบริการ
เปนอยางมาก การบริการที่ดีของธุรกิจจะตองทําดวยความรวดเร็วและตรงเวลา เพ่ือที่จะให
ผูบริโภคใชเวลาของเขาไดคุมคาที่สุด ไมวาจะเปนธุรกิจบริการที่ผูใหบริการจะตองพบปะกับผูบริโภค
โดยตรง เชน ธุรกิจสายการบิน โรงพยาบาล รานทําผม และภัตตาคาร หรือแมแตธุรกิจบริการที่
ผูใหบริการไมไดพบปะกับผูบริโภคโดยตรงแตจะใหบริการผูบริโภคอยูภายในสํานักงาน (Back 
Office) เชน ธุรกิจเกี่ยวกับโทรศัพทมือถือ ซึ่งจะตองบริการเกี่ยวกับการซอมมือถือ ผูบริโภคก็
คาดหวังวาจะไดรับการบริการในเวลาอันรวดเร็ว ซึ่งในปจจุบันน้ีผูบริโภคจะเกิดความรูสึกพอใจ
กับธุรกิจบริการที่ใหความสําคัญกับเวลา และใหความสําคัญกับความรวดเร็วในการบริการเปน
ปจจัยสําคัญ 

นอกจากนี้ Gronross (2000) ไดกลาวถึงลักษณะของการบริการที่ใกลเคียงกับลักษณะ
ตางๆ ขางตน แตไดเปรียบเทียบถึงความแตกตางระหวางลักษณะของการบริการและลักษณะ
ของสินคาไว ทําใหเห็นถึงความแตกตางระหวางสินคาและบริการไดชัดเจนยิ่งขึ้น (ตารางที่ 2.1)  
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ตารางที่ 2.1 การเปรียบเทียบความแตกตางระหวางสินคาและบริการ 
 

ที่มา: Gronross, C. (2000).  
 

ประเภทของธุรกิจบริการ 
ในสวนของประเภทของธุรกิจบริการ ไดมีนักวิชาการหลายทานที่ไดแบงประเภทของ

ธุรกิจบริการ โดยใชหลักเกณฑแตกตางกันออกไป ซึ่ง Lovelock (1983) อางถึงใน กนกพร 
ตันติเสาวภาพ (2544) ไดแบงประเภทของธุรกิจบริการออกเปน 3 ประเภทใหญ โดยใชเกณฑ
การแบงวาธุรกิจน้ันเปนการบริการที่ใชตัวสินคาหรือไมใชตัวสินคาในการใหบริการ กลาวคือ  

1.  ธุรกิจบริการที่เปนธุรกิจการเชาสินคา (Rented goods services)  
 ธุรกิจประเภทนี้ จะเปนการบริการที่ผูใหบริการใหผูบริโภคเชาสินคาหรือสถานที่

ของผูใหบริการ โดยที่ผูใหบริการเปนเจาของสินคาหรือสถานที่นั้นๆ ภายในระยะเวลาหนึ่งที่ได
ตกลงกันไว เชน ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจเชารถยนต เปนตน  

สินคา การบริการ 
1.  สินคาเปนส่ิงที่จับตองได (Tangible)  
 

1.  การบริการเปนส่ิงที่จับตองไมได (Intangible)  

2.  สินคามีลักษณะที่เหมือนกัน (Homogeneous)  2.  การบริการมีลักษณะที่หลากหลายและ แตกตาง
กัน (Heterogeneous)  

3.  การผลิตสินคาและชองทางการจัดจําหนาย 
ชองทางจะแยกจากการบริโภคได (Production 
and distribution separated from consumption)  

3.  การที่จะเกิดการบริการ ชองทางในการบริการ 
และการใชบริการ เกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน 
(Production, distribution, and consumption 
simultaneous processes)  

4.  สินคามีลักษณะเปนส่ิงของ (A thing)  4.  การบริการเปนกิจกรรมหรือกระบวนการ  
(An activity or process)  

5.  คุณคาของสินคาจะตองเกิดจากสินคาที่ผลิตจาก
โรงงาน (Core value produced in factory)  

 
 

5.  คุณคาของการบริการหรือความพอใจในบริการ 
จะเกิดจากการติดตอกันระหวางผูบริโภคกับ 
ผูใหบริการ (Core Value produces in buyer-
seller Interactions)  

6.  ผูบริโภคไมจําเปนตองมีสวนรวมในการทําใหเกิด
สินคา (Customers do not normally Participate 
in the production process)  

6.  ผูบริโภคมีสวนรวมในการทําใหเกิดบริการ 
(Customers participate in production)  

 
7.  สินคาสามารถเก็บไวในคลังสินคาได  

(Can be kept in stock)  
7.  การบริการไมสามารถเก็บได  

(Cannot be kept in stock)  
8.  ผูบริโภคมีกรรมสิทธิ์ที่จะครองสินคาได  

(Transfer of ownership)  
8.  ผูบริโภคไมสามารถมีกรรมสิทธิ์ครอบครองในการ

บริการได (Not transfer of ownership)  
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2. ธุรกิจบริการซึ่งผูบริโภคเปนเจาของสินคาเอง (Owned goods services)  
 ธุรกิจบริการประเภทนี้ จะเปนธุรกิจที่ใหบริการตอสินคาที่ผูบริโภคเปนเจาของเอง 

เชน ธุรกิจซักรีด ธุรกิจซอมรองเทา เปนตน  
3. ธุรกิจบริการที่ไมเก่ียวของกับสินคา (Non-goods service)  
 ธุรกิจบริการประเภทนี้ จะเปนการบริการที่ไมไดเกี่ยวของกับการไดประโยชน

จากตัวสินคา แตจะไดรับประโยชนเปนประสบการณที่ไดรับจากการบริการ เชน ธุรกิจการ
ทองเที่ยว เปนตน ในการแบงประเภทของธุรกิจตาม Lovelock นั้นไดใหความเห็นวา การแบง
ประเภทของธุรกิจบริการเปน 3 ประเภทนี้ ในประเภทที่ 1 และ 2 เปนการแบงที่เฉพาะเจาะจง
และเขาใจงาย แตในประเภทที่ 3 คอนขางจะกวางเกินไป และยังไมไดครอบคลุมถึงธุรกิจบริการ
บางอยาง เชน ธุรกิจประกันภัย ธุรกิจธนาคาร และธุรกิจการปรึกษาดานกฎหมาย เปนตน 

Stafford and Day (1995) อางถึงใน กนกพร ตันติเสาวภาพ (2544) เปนอีกคนที่
แบงประเภทของธุรกิจบริการ โดยที่เขาไดใชการวิเคราะหลักษณะของธุรกิจบริการ 7 ประการ
มาใชในการแบง คือ ลักษณะของธุรกิจบริการ (Characteristic) การแบงธุรกิจบริการ 
(Customization) การติดตอกับพนักงาน (Employee contact) ความเกี่ยวของของพนักงานกับ
การบริการ (Employee involvement) ความแตกตางในการบริการระหวางบริษัท/ธุรกิจแตละ
แหง (Perceived difference between firms) ผลประโยชนตอเนื่องของธุรกิจ (Continuous 
benefits) และการบริการนั้นมุงไปที่บุคคล (ผูบริโภค) หรือสิ่งของ (Service directed at 
people/thing)  

ซึ่งจากการพิจารณาลักษณะทั้ง 7 ประการแลว Stafford and Day สามารถแบงธุรกิจ
ไดเปน 3 ประเภท (ตารางที่ 2.2) คือ  

1. ธุรกิจบริการที่เนนการใชคนในการใหบริการ (Customized, personal services) 
ธุรกิจประเภทนี้จะเปนธุรกิจที่มีความสัมพันธในการติดตอระหวางผูบริโภคกับพนักงานคอนขางสูง 
(High-employee contact) เน่ืองจากธุรกิจจะเนนการใชคนในการใหบริการ และพนักงานก็จะมี
ความเกี่ยวของในการบริการเปนอยางมาก (People oriented) สวนการบริการนั้น จะมุงไปที่
การบริการบุคคล (People) เชน ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจภัตตาคาร เปนตน  

2. ธุรกิจบริการที่ไมไดเนนการใหบริการโดยใชบุคคล (Semi-customized, 
nonpersonal services) ธุรกิจประเภทนี้เปนธุรกิจที่มีความสัมพันธในการติดตอระหวางผูบริโภค
กับพนักงานคอนขางต่ํา (Low-employee contact) เน่ืองจากจะเนนการใชอุปกรณในการ
ใหบริการแกผูบริโภค (Equipment oriented) จึงทําใหผูบริโภคไมจําเปนตองติดตอกับพนักงาน
มากนัก สวนใหญพนักงานจะมีหนาที่เปนเพียงคนควบคุมการทํางานของอุปกรณเทานั้น แตการ
จะทําใหการบริการได จะตองเกิดจากอุปกรณเปนหลัก การบริการของธุรกิจประเภทนี้ จะมุงไป
ที่การบริการสิ่งของ (Things) เชน ธุรกิจลางรถยนตอัตโนมัติ และธุรกิจถายรูปอัตโนมัติ 
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3. ธุรกิจบริการที่มีการใชคนในการบริการ (Semi-customized, personal services) 
ธุรกิจประเภทนี้ มีความแตกตางจากธุรกิจประเภทแรกคือ ธุรกิจประเภทแรกจะมีความสัมพันธ
ในการติดตอระหวางผูบริโภคกับพนักงานคอนขางสูง แตธุรกิจประเภทน้ีจะมีความสัมพันธใน
การติดตอระหวางผูบริโภคกับพนักงานคอนขางปานกลาง (Moderated employee contact) แต
จะมากกวาธุรกิจประเภทที่ 2 ซึ่งจะมีความสัมพันธในการติดตอระหวางผูบริโภคกับพนักงาน
คอนขางต่ํา เน่ืองจากธุรกิจประเภทนี้จะมีการใชทั้งคนและอุปกรณ (People / equipment oriented) 
ในการใหบริหารแกผูบริโภค จึงทําใหทั้งพนักงานและอุปกรณมีความสําคัญกับการใหบริการแก
ผูบริโภค จึงทําใหทั้งพนักงานและอุปกรณมีความสําคัญกับการใหบริการแกผูบริโภค การบริการ
ของธุรกิจประเภทนี้จะมุงไปที่การบริการบุคคล (People) เชน ธุรกิจรานอาหารจานดวน (Fast 
food) เปนตน 
 
ตารางที่ 2.2  การแบงประเภทของธุรกิจบริการ โดย Stafford and Day (1995)  
 

ประเภทของธุรกิจ ประเภทที่ 1 ประเภทที่ 2 ประเภทที่ 3 
ลักษณะของธุรกิจบริการ 

(Characteristic)  
เนนการใชคน 
ในการใหบริการ 
(Customized, 

personal service)  

การใหบริการ 
โดยไมใชบุคคล  

(Semi-customized, 
nonpersonal service)  

การใหบริการ 
โดยใชบุคคล  

(Semi-customized, 
personal service)  

ความใกลชิดในการบริการ 
(Customization)  

สูง ปานกลาง ปานกลาง 

การติดตอกับพนักงาน 
(Employee contact)  

สูง ต่ํา ปานกลาง 

กับการบริการความ 
เกี่ยวของของพนักงาน 

 (Employee involvement)  

เนนบุคคล เนนอุปกรณ เนนทั้งบุคคล 
และอุปกรณ 

ความแตกตางในการบริการ 
ระหวางบริษัท/ธุรกิจแตละ 
แหง (Perceived difference 

Between firms)  

สูง ปานกลาง ปานกลาง 

ผลประโยชนตอเนื่องของธุรกิจ 
(Continuous benefits)  

ปานกลาง ปานกลาง ลดนอยลง 

การบริการนั้นมุงไปท่ีบุคคล 
(ผูบริโภค) หรือส่ิงของ 
(Service directed at 

 people / thing)  

บุคคล ส่ิงของ บุคคล 

ที่มา: Stafford, M. R., & Day E. (1995)  
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นอกจากนี้ Lovelock and Wright (1999) ก็ไดแบงประเภทของธุรกิจบริการ โดยที่
ใชกระบวนการที่ทําใหเกิดการบริการมาใชเปนหลักเกณฑการแบง ซึ่งไดพิจารณาถึง 2 ปจจัย
ในการแบงประเภทของธุรกิจบริการ ปจจัยแรก คือ การบริการมุงเนนไปที่ใคร / อะไร (Who or 
what is the direct recipient of the service?) โดยสิ่งที่เขาไดพิจารณาก็คือ บุคคล (people) 
และสิ่งของ (Thing) อีกปจจัยหนึ่งคือ การบริการนั้นเปนการบริการลักษณะใด (What is the 
nature of the service act?) ซึ่งลักษณะของการบริการในที่นี้สามารถแบงไดเปน การบริการที่
เกี่ยวของกับสิ่งที่จับตองได (Tangible action) และการบริการที่เกี่ยวของกับสิ่งที่ไมสามารถจับ
ตองได (intangible action)  

จากปจจัยทั้ง 2 ประการดังกลาว Lovelock and Wright (1999) ไดแบงประเภท
ของธุรกิจบริการออกเปน 4 ประเภท (ตารางที่ 2.3) คือ  

1. การบริการที่มุงไปยังรางกายของคน (People processing) เปนธุรกิจบริการ
ที่เกี่ยวกับสิ่งที่สามารถจับตองไดและเปนริการที่มุงไปยังรางกายของคน (People’s bodies) 
โดยผูบริโภคจะเปนผูที่มีสวนรวมในการทําใหเกิดการบริการขึ้น และเกี่ยวของกับรางกายของ
ผูบริโภค เชน รานทําผม รานหมอฟน และรถโดยสารประจําทาง เปนตน  

2. การบริการที่มุงไปยังสิ่งของและลักษณะทางกายภาพอื่นๆ (Possession 
processing) เปนธุรกิจบริการที่เกี่ยวกับสิ่งที่สามารถจับตองได และเปนบริการที่มุงไปยังสิ่งของ
และลักษณะทางกายภาพอื่นๆ ที่เปนของผูบริโภค (Goods and physical possessions belonging 
to the customer) ซึ่งธุรกิจบริการนี้จะเปนการบริการตอสิ่งของของผูบริโภค ผูบริโภคไมตองมี
สวนรวมในการทําใหเกิดการบริการมากเทากับประเภทแรก เชน ธุรกิจการขนสงสินคา ซึ่ง
ผูบริโภคมีสวนรวมคอนขางจํากัด คือ นําสินคาไปสง ถามถึงการบริการวาตองการสงแบบใด 
บอกถึงปญหาที่เกิดขึ้นเกี่ยวกับการสงสินคา จายเงิน รอรับสินคาคืนหากไมมีผูรับ นอกนั้นธุรกิจ
ไปรษณียจะเปนผูดําเนินการทั้งหมด  

3. การบริการที่มีผลตอจิตใจคน (Mental stimulus processing) เปนธุรกิจ
บริการที่เกี่ยวกับสิ่งที่ไมสามารถจับตองไดและเปนบริการที่มุงไปยังจิตใจคน เชน การศึกษา 
ขาว การบําบัดจิตใจ และความบันเทิง เปนตน การบริการประเภทนี้อาจเปนการบริการที่สงจาก
ที่หน่ึงยังอีกที่หน่ึง เชน ธุรกิจบันเทิง การบริการนั้นจะผานจอโทรทัศนหรือวิทยุไปยังบานของ
ผูบริโภค (ผูที่สนใจในรายการนั้นๆ) แตละแหง เน่ืองจากการบริการประเภทนี้เปนการบริการที่
เกี่ยวของกับจิตใจคน ดังน้ัน จึงมีอิทธิพลกับการเกิดทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
หากวาธุรกิจบริการสามารถบริการผูบริโภคไดเปนอยางดี ก็จะทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจได 

4. การบริการที่เก่ียวกับสินทรัพยที่ไมสามารถจับตองได (Information processing) 
เปนธุรกิจบริการที่เกี่ยวกับสิ่งที่ไมสามารถจับตองได และเปนบริการที่มุงไปยังสินทรัพยที่ไม
สามารถจับตองได การบริการประเภทนี้ เปนบริการที่ผูบริโภคตองการทราบขอมูลเกี่ยวกับธุรกิจ
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บริการ และเปนธุรกิจที่มีผลตอจิตใจของผูบริโภค ดังน้ันการติดตอในธุรกิจประเภทนี้ มักจะเปน
การติดตอแบบตัวตอตัวมากกวาที่จะใชวิธีการบริการแบบอื่น และในบางครั้งผูบริโภคจะมีสวน
รวมในการทําใหเกิดการบริการดวย เชน ธุรกิจธนาคาร ผูบริโภคตองการที่จะทราบถึงขอมูลใน
การเปดบัญชีจากพนักงาน และในบางเวลาที่เขาตองการใชบริการ ATM จากธนาคาร เขา
สามารถที่จะทําใหเกิดการบริการไดดวยตนเอง 
 
ตารางที่ 2.3  การแบงประเภทของธุรกิจบริการ โดย Lovelock and Wright (1999)  
 

การบริการมุงเนนไปท่ีใคร / อะไร 
 (Who or what is the direct recipient of the service?)  

การบริการเปนลักษณะใด? 
 (What is the nature of the 

service act?)  บุคคล (People)  สิ่งของ (Things)  
 
 
 
 

ธุรกิจบริการเกี่ยวกับส่ิงที่
สามารถจับตองได 

 (Tangible Actions)  

 (People Processing)  
การบริการที่มุงไปยัง 
รางกายของมนุษย 

 (Services directed at 
 people’s bodies)  

- ธุรกิจการบิน 
- ธุรกิจสถานออกกําลังกาย 
- ธุรกิจเสริมสวย 
- ธุรกิจภัตตาคารและรานอาหาร 
- ธุรกิจโรงแรม 

 (Possession Processing) การ
บริการที่มุงไปยังส่ิงของและลักษณะ

ทางกายภาพอื่นๆ  
 (Service directed at goods and 

other Physical possessions)  
- ธุรกิจขนสงสินคา 
- ธุรกิจซอมและบํารุงรักษาอุปกรณ  
  ตางๆ  
- ธุรกิจซักรีด 
- ธุรกิจดูแลรักษาความสะอาด 
- ธุรกิจปมน้ํามนั 

 
 
 

ธุรกิจบริการเกี่ยวกับส่ิงที่ 
ไมสามารถจับตองได 
 (Intangible Actions)  

(Mental Stimulus 
Processing)  

การบริการที่มีผลตอจิตใจคน 
- ธุรกิจการโฆษณา /    
  ประชาสัมพันธ 
- ธุรกิจการศึกษา 
- ธุรกิจโรงภาพยนตร 
- ธุรกิจการจัดคอนเสิรต 
- ธุรกิจบําบัดจิตใจ 

 (Information Processing)  
การบริการที่เกี่ยวกับสินทรัพยที่ไม

สามารถจับตองได 
- ธุรกิจธนาคาร 
- ธุรกิจการบริการดานกฎหมาย 
- ธุรกิจประกัน 
- ธุรกิจการวิจัย 
- ธุรกิจการบัญชี 

ที่มา: Lovelock, C.H. & Wright, L. (1999)  
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แนวคิดทางการตลาดสําหรับธุรกิจขนสงผูโดยสารทางอากาศ 
บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2543) กลาววา การตลาดสําหรับธุรกิจขนสงผูโดยสารทาง

อากาศประกอบดวยการวิเคราะหตลาดผูขนสงโดยสาร  ผลิตผลของการขนสงผูโดยสาร  การ
กําหนดอัตราคาคาโดยสาร  การจัดจําหนายบริการขนสงผูโดยสารและการสงเสริมการตลาด
ขนสงผูโดยสาร ซึ่งสามารถอธิบายไดดังนี้ 

1.  การวิเคราะหตลาดขนสงผูโดยสาร (Passenger Transport Market Analysis) 
ทําเพื่อใหทราบวา ควรจะทําการผลิตบริการขนสงผูโดยสารประเภทใดมาจําหนายใหแกผูบริโภค
ดวยวิธีการใดในราคาเทาไร และปริมาณเทาไร จึงจะเหมาะสมสอดคลองกับความตองการของ
ผูใชบริการไดอยางเพียงพอ ในการวิเคราะหจะตองพิจารณาถึงสิ่งตางๆ ดังตอไปน้ี 

 1.1 สภาพเศรษฐกิจ โดยเฉพาะดานอํานาจซื้อบริการขนสงผูโดยสารของ
ประชาชนซึ่งขึ้นอยูกับรายไดในปจจุบันเปนสําคัญ 

 1.2 สภาพสังคม โดยเฉพาะดานประชากรที่กอใหเกิดการซื้อบริการขนสง
ผูโดยสาร ไดแก อัตราการเจริญเติบโตของประชากร  อายุของประชากร  การเคลื่อนยายพลเมือง
ตามเขตภูมิศาสตรและการศึกษาของประชากร 

 1.3 สภาพทางการเมือง โดยเฉพาะดานที่มีผลกับการตลาดขนสงผูโดยสาร 
ไดแก กฎหมายควบคุมธุรกิจขนสงผูโดยสารของรัฐบาล, หนวยงานของรัฐบาลในการควบคุม
ธุรกิจขนสงผูโดยสาร รวมถึงกลุมคุมครองผลประโยชนของผูใชบริการขนสงโดยสาร 

2.  ผลิตผลของการขนสงผูโดยสาร (The Product of Passenger Transport) 
หมายถึง ผลิตผลในรูปบริการขนสงผูโดยสารจากที่หน่ึงไปยังอีกที่หน่ึง เพ่ือสรางอรรถประโยชน 
หรือความพอใจใหแกผูใชบริการ โดยมีหนวยเปนผูโดยสาร-ไมล (Passenger-mile) หรือ 
ผูโดยสาร-กิโลเมตร (Passenger-kilometer) ผูบริหารการตลาดขนสงผูโดยสารจะตองใชวิธีการ
ตางๆ ที่เกี่ยวกับผลผลิตบริการขนสงผูโดยสารที่สําคัญ ไดแก กลยุทธทําใหบริการขนสงผูโดยสาร
แตกตางจากคูแขงขัน  กลยุทธปรับปรุงกิจการขนสงผูโดยสารอยูเสมอ  กลยุทธยุบบริการขนสง
ผูโดยสารที่ไมเหมาะสมและกลยุทธเพ่ิมบริการใหมมากขึ้น ซึ่งการจะใชกลยุทธแบบใดขึ้นอยูกับ
ความเหมาะสมและสภาพการแขงขันเปนสําคัญ 

3.  การกําหนดอัตราคาโดยสาร (Pricing of Passenger Transport) อัตราคาโดยสาร 
หมายถึง พิกัดกําหนดคาตอบแทนการใหบริการในการขนสงบุคคลจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่งโดย
คิดเปนตัวเงิน หรือราคาตอหนวยของผลิตผลการบริการขนสงผูโดยสารนั่นเอง และเปนรายได
หลักของการประกอบธุรกิจการขนสงผูโดยสาร เพราะรายไดจะเทากับอัตราคาโดยสารคูณดวย
ปริมาณของผูโดยสารทั้งหมด ซึ่งการกําหนดอัตราคาโดยสารนี้จะเปนเคร่ืองกําหนดกรรมวิธี
เกี่ยวกับการใชทรัพยากร และเปนเครื่องตัดสินวาควรผลิตบริการขนสงผูโดยสารในระดับใดและ
ผลตอบแทนจากบริการขนสงผูโดยสารเปนอยางไร 
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4. การจัดจําหนายบริการขนสงผูโดยสาร (Place or Channel of Passenger 
Transport) หมายถึง การที่ผูประกอบการขนสงผูโดยสารทําการตัดสินใจเลือกสถานที่หรือ
ชองทางในการนําบริการขนสงผูโดยสารออกสูตลาดเปาหมาย เพ่ือทําการขายบริการใหแกผูที่
ตองการใชบริการ ซึ่งมีสิ่งที่ตองพิจารณาคือ กิจการขนสงผูโดยสารจะตองกําหนดใหตลาดใด
เปนตลาดเปาหมายที่จะดําเนินการขายบริการขนสงผูโดยสาร จะใชชองทางแบบใดจึงจะเหมาะสม
กับตลาดเปาหมายไดแก การขายตรง  การขายผานตัวแทนและการขายผานผูประกอบการขนสง
ผูโดยสารอื่น 

5. การสงเสริมตลาดขนสงผูโดยสาร (Promotion of Passenger Transport) 
หมายถึง การติดตอสื่อสารระหวางผูใหบริการกับผูใชบริการ เพ่ือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรม
การซื้อขึ้น เพ่ือเชื่อมโยงผูประกอบการขนสงกับลูกคาใหมีความเขาใจซึ่งกันและกัน สรางชื่อเสียง
และคานิยมใหกับผูประกอบการขนสงผูโดยสาร อีกทั้งเพ่ือใหรูถึงความเคลื่อนไหวของแตละฝาย
ตามที่ตองการได วิธีการสงเสริมตลาดขนสงผูโดยสารมี 4 รูปแบบ คือ การใช พนักงานขาย  
การสงเสริมการขาย  การโฆษณา  และการประชาสัมพันธ  

ความแตกตางของการบริการขนสงผูโดยสารทางอากาศกับการบริการทั่วไป 
บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2543) ไดกลาวไววา ลักษณะพิเศษของการบริการขนสง

ผูโดยสาร มีความแตกตางจากสินคาและบริการชนิดอ่ืนๆ คือ 
1. การขนสงผูโดยสารเปนบริการที่ไมมีตัวตน (Intangibility) หมายความวาการ

บริการขนสงผูโดยสารเปนการอํานวยความสะดวก ซึ่งเปนสิ่งที่จับตองไมไดไมมีตัวตนใหเห็น 
แมจะมียานพานะเขามาเกี่ยวของกับการใหบริการก็ตาม 

2. การขนสงผูโดยสารเปนบริการที่แบงแยกออกจากันไมได ตองมีการปฏิบัติการ
ไปพรอมๆ กัน (Inseparability) หมายความวา การขนสงผูโดยสารใหบริการผูโดยสารเปน
จํานวนมากในเวลาเดียวกัน จะไมสามารถแบงแยกบริการออกจากกันได 

3.  การขนสงผูโดยสารเปนบริการที่มีลักษณะแตกตางกันในการใหบริการแตละครั้ง 
(Heterogenity) หมายความวา การขนสงผูโดยสารจะใหคุณภาพของการบริการแตกตางกันไป 
เม่ือบริการตางวาระกัน แมจะเปนบุคคลเดียวกันก็ตาม จึงทําใหการกําหนดมาตรฐานเปนไปไดยาก  

4. การขนสงผูโดยสารเปนบริการที่มีลักษณะเสียงาย (Perishability) หมายความวา 
การขนสงผูโดยสารเปนบริการที่ไมสามารถเก็บรักษาไว ถาหากการบริการแตละครั้งขายไมหมด 
บริการที่ขายไมไดก็ตองเสียไป ไมอาจเก็บไวขายครั้งตอไปได จึงทําใหเกิดความยุงยากกับการ
วางแผนการผลิตบริการขนสงผูโดยสาร เชน ในการทําการบินของสายการบินทุกสายการบิน 
เม่ือถึงกําหนดเวลาที่ตองทําการบิน ก็ไมสามารถที่จะรอผูโดยสารที่ลาชาหรือใหบริการผูโดยสาร
ที่ลาชาได ซึ่งในการบินครั้งนั้นที่นั่งของผูโดยสารที่ลาชาก็จะเสียประโยชนไปโดยสิ้นเชิง และ 
ไมสามารถเก็บที่นั่งของผูโดยสารที่ลาชา ไวใหบริการแกผูโดยสารในเที่ยวบินตอไปได 
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5. การขนสงผูโดยสารถือวาเปนบริการที่มีอุปสงคขึ้นลงไมแนนอน (Fluctuation 
Demand) หมายความวา การขนสงผูโดยสารมีอุปสงคขึ้นลงตามชวงระยะเวลาหรือตามฤดูกาล 
ซึ่งบางเวลาจะมีอุปสงคมาก และบางเวลาจะมีอุปสงคนอย เชน ในชวงฤดูหนาวจะมีอุปสงคใน
การเดินทางไปทองเที่ยวในภาคเหนือมากกวาในชวงฤดูรอน เปนตน 

6. การขนสงผูโดยสารถือวาเปนบริการที่ตองใชแรงงานมาก (Labor Intensive) 
หมายความวา การขนสงผูโดยสารตองใชคนมากในการใหบริการ ยิ่งในปจจุบันคาแรงงานมี
แนวโนมที่จะสูงขึ้นเรื่อยๆ ประกอบกับการขนสงผูโดยสารมีอุปสงคขึ้นลงไมแนนอนในแตละ
ชวงเวลา ซึ่งทําใหเกิดปญหาเรื่องการปรับอัตรากําลังแรงงานตามอุปสงคในแตละชวงเวลา โดย
อาจจะมีผลกระทบกับการวางแผนผลิตบริการขนสงผูโดยสาร 

7. การขนสงผูโดยสารถือวาเปนบริการที่อยูภายใตการควบคุมของรัฐบาล (Under 
Government Control) หมายความวา การประกอบธุรกิจบริการขนสงผูโดยสารจะตองไดรับการ
อนุญาตจากรัฐบาลกอน นอกจากนั้นยังมีอุปสรรคดานการเมืองทั้งภายในประเทศและระหวาง
ประเทศเขามาเกี่ยวของ 

โดยสรุปแลว ลักษณะของการบริการของธุรกิจบริการกับลักษณะของสินคาของธุรกิจ
ทั่วไป มีความแตกตางกันอยางเห็นไดชัด คือ ลักษณะของการบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตอง
ได ไมสามารถแยกออกจากกันได มีองคประกอบที่หลากหลาย และไมสามารถเก็บไวได ซึ่งตาง
จากลักษณะของสินคา ที่สามารถจับตองได สัมผัสได แยกออกจากกันได สามารถเก็บไวได 
โดยไมเสียหาย ซึ่งไมวาจะมีความแตกตางกันทางดานลักษณะทางกายภาพและชีวภาพ แตใน
การประกอบธุรกิจน้ันมีสิ่งที่เหมือนกัน คือ ผูประกอบการจําเปนที่จะตองตอบสนองความพึงพอใจ
แกผูบริโภคใหตรงกับความตองการมากที่สุด ซึ่งการตลาดสําหรับใหบริการการเดินทางทางอากาศ 
เปนธุรกิจประเภทหนึ่ง ที่จะตองสรางความพึงพอใจจากการใหบริการ ซึ่งตองมีการปรับเปลี่ยน
และพัฒนารูปแบบในการใหบริการอยูตลอดเวลา และใหผูใชบริการโดยทั่วไปเกิดความพึงพอใจ
และประทับใจที่ไดเขามาใชบริการ ซึ่งจะเปนกลยุทธสําคัญประการหนึ่งที่จะสามารถทําใหลูกคา
กลับมาใชบริการในครั้งตอไป 

ซึ่งการศึกษาในครั้งนี้ ผูวิจัยไดทําการศึกษาในสวนของลักษณะธุรกิจบริการ เพ่ือให
เกิดความสอดคลองกับการศึกษาถึงปจจัยที่มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสาย
การบินตนทุนต่ําในประเทศไทย 
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2.3  แนวคดิและทฤษฎีทีเ่ก่ียวของกับปจจัยดานการตลาด 
   
 ปจจัยในการดําเนินธุรกิจดานการบริการหรือสวนประสมการตลาดบริการนั้น นอกจาก
จะเปนตัวแปรที่จะชวยใหธุรกิจดานบริการดําเนินไปตามกลไกทางธุรกิจแลว ยังจะชวยใหธุรกิจ
ประสบความสําเร็จและสามารถคงอยูในระบบธุรกิจไดอยางม่ันคง ยงยุทธ ฟูพงศศิริพันธและคณะ 
(2546) ไดกลาวไววา การใหบริการสวนมากกระทําโดยคน ดังนั้น การคัดเลือก การฝกอบรม 
และการจูงใจพนักงานควรแสดงความรูความสามารถอยางเต็มที่ มีทัศนคติที่ดีตออาชีพบริการ 
มีการตอบสนองตอความตองการของลูกคาทันที มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค มีความสมารถใน
การแกปญหา และมีคานิยมที่ดี ซึ่งการนํากลยุทธสวนประสมดานการตลาดของธุรกิจทั่วไปคือ 4Ps 
มาเปนพ้ืนฐานในการทําธุรกิจบริการนั้นไมเพียงพอกับการทําธุรกิจ แตจําเปนที่จะตองมีการนํา
กลยุทธสวนประสมดานการตลาดอีก 3 ตัวมาเสริมเพ่ือใหธุรกิจบริการประสบความเสร็จยิ่งขึ้น 
ซึ่งไดแก คน (People) เหตุการณทางกายภาพ (Physical evidence) และกระบวนการในการ
บริการ (Process) ซึ่งกลยุทธสวนประสมดานการตลาดทั้ง 3 ตัวที่เพ่ิมมานี้จะเปนสิ่งที่จะชวยใน
การทําธุรกิจบริการประสบความสําเร็จไปไดดวยดี  
 นอกจากนี้ ศิริวรรณและคณะ (2546) ยังไดใหความหมายของสวนประสมทางการตลาด
ของธุรกิจบริการไวคลายคลึงกัน โดยกลาววา การใชเครื่องมือดานการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
(Marketing tools for services) จะใชสวนประสมดานการตลาด (Marketing mix) หรือ 4Ps 
เชนเดียวกับสินคาทั่วไป และนอกเหนือจากนั้นยังที่จะตองอาศัยเคร่ืองมืออ่ืนๆ เพ่ิมเติม เพ่ือ
นํามาเปนสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการอีก ซึ่งประกอบดวย บุคคล (People) หรือ 
พนักงาน (Employee) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) และการฝกอบรม (Training) การจูงใจ 
(Motivation) เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงาน
ตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถ
ในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัทหรือธุรกิจได เครื่องมือตัวตอมาคือ ลักษณะ
ทางกายภาพ (Physical evidence) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม [Total Quality Management 
(TQM)] เชน โรงแรมตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพ่ือสรางคุณคา
ใหกับลูกคา (Customer–value proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็ว หรือ
ผลประโยชนอ่ืนๆ และเครื่องมือตัวสุดทายคือ กระบวนการ (Process) เพ่ือสงมอบคุณภาพและ
ตอบสนองความตองการในการใหบริการกับลูกคา ไดรวดเร็วและสามารถสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคา (Customer satisfaction) ไดสูงสุด (รูปภาพที่ 2.1)  
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ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2546: 434)  
รูปภาพที่ 2.1  แสดงการใชเครื่องมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 

 
 

นอกจากนี้แลว ยังมีนักวิชาการที่มีชื่อของอเมริกาไดใหความหมายและอธิบายถึง
ความสําคัญของสวนประสมดานการตลาดบริการ อาทิเชน Haksever, Cengiz, Render, Barry, 
Russell, Murdick and Robert (2000) กลาวไววาสวนประสมดานการตลาดของการบริการนั้น 
(Service mix) เปนสิ่งที่องคกรสามารถควบคุมและจัดการ เพ่ือทําใหเกิดความไดเปรียบทางการ
แขงขัน ซึ่งประกอบดวย 7 ปจจัยดังน้ี 

1. ผลิตภัณฑหรือการใหบริการ (Product and Service) หมายถึง การใหบริการ
ที่สอดคลองกับลักษณะของลูกคากลุมเปาหมาย โดยที่ความตองการของตลาดและตําแหนง
ทางการแขงขันจะเปนตัวกําหนดการบริการหลัก บริการเสริม และคุณภาพของการใหบริการ 
นอกจากนี้ ยังรวมไปถึงการบริการหลังการขายและการรับประกันอีกดวย 

2.  ราคา (Price) นโยบายดานราคาของการใหบริการจะเกี่ยวของกับสวนลด สวน
ยอมใหระยะเวลาการจายเงินและเงื่อนไขในการจายเงิน ซึ่งมีความซับซอนกวาสินคาอุปโภคและ

 

ราคา 
 (Price)  

ผลิตภัณฑ 
 (Product)  

กระบวนการ 
 (Process)  

การจัดจําหนาย 
 (Place)  

การสงเสริม
การตลาด 

 (Promotion)  

คน (People)  
หรือพนักงาน 
(Employees)  

 
 ลักษณะทางกายภาพ 
 (Physical evidence)  

การบริหารคุณภาพ
โดยรวม (TQM) โดย
คํานึงถงึ (Customer 

Satisfaction)  
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บริโภคโดยทั่วไป เน่ืองจากบางครั้งราคาจะเปนสิ่งที่มีบทบาทสําคัญที่ใชในการบริหารจัดการ
ความตองการซื้อของลูกคา เชน การกําหนดราคาของที่นั่งโรงภาพยนตรที่แตกตางกัน ในแตละ
ชวงเวลาของวัน นอกจากนี้ การกําหนดราคาของการบริการอาจจะกําหนดจากขั้นตอนของการ
ใหบริการ โดยเทียบจากขั้นตอนทั้งหมดที่ใหบริการก็ได เชน การนวดหนาเทียบกับการนวดทั้ง
รางกาย สําหรับการบริการ ราคาไมเพียงแตจะมีอิทธิพลตอระดับความตองการซื้อของลูกคาเทานั้น 
แตยังเปนการสงสารไปสูลูกคาในเรื่องของความคาดหวังในตัวบริการที่จะไดรับดวยเชนกัน 
โดยเฉพาะการบริการที่จับตองไมไดและใชทักษะความสามารถของผูใหบริการสูง เนื่องจากราคา
เปนตัวบงชี้คุณคาของการใหบริการ ดังน้ันองคกรที่ใหบริการจะตองคํานึงถึงปจจัยอ่ืนๆ ดวย 
นอกเหนือจากตนทุนในการกําหนดราคาของการใหบริการ เชน ปจจัยดานการตลาด เพ่ือให
ลูกคาม่ันใจในการบริการขององคกรที่ดีเยี่ยม 

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง สภาพที่ตั้งและชองทางการจัดจําหนาย
ของการบริการ โดยที่จะใหบริการแกลูกคาที่เดินทางมารับบริการในสถานที่ที่จัดไว หรือเลือกที่
จะใหบริการแกลูกคาตามสถานที่ที่ลูกคาตองการ ซึ่งการใหบริการในบางครั้งน้ันจะมีการจัดสง
ถึงบานหรือธุรกิจดวย ซึ่งชองทางในการจัดจําหนายของการบริการนั้นจะรวมไปถึงตัวแทนจําหนาย
และแฟรนไชสดวย 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การโฆษณา ประชาสัมพันธ 
การสงเสริมการขาย และการใชพนักงานขาย แตอยางไรก็ตามจากการที่บริการเปนสิ่งที่ไม
สามารถจับตองได ดังน้ันวิธีการในการสงเสริมการตลาดจึงมีบางสวนที่ตางจากการสงเสริมการตลาด
โดยทั่วไป โดยการใชพนักงานขายที่ผานการอบรมมาแลว เพ่ือใหพนักงานขายสรางความสัมพันธ
กับลูกคา เพ่ือเปนการสนับสนุนการใหบริการในระหวางขั้นตอนของการบริการ โดยที่สวนสําคญั
ของการสงเสริมการตลาดของการบริการจะเกิดขึ้นหลังจากการขาย และจัดสงการบริการใหกับ
ลูกคาแลว เพ่ือใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ํา ดังนั้นการรักษาความสัมพันธกับลูกคาที่มีอยูจึงเปน
สิ่งที่สําคัญที่สุด การใหผลประโยชนจากการมาใชบริการซ้ํา การใหรางวัลแกลูกคาเกาโดยให
ความสนใจเปนพิเศษหรือการสงเสริมการตลาด รวมทั้งการแกไขปญหาใหอยางรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ ทั้งหมดนี้เปนสวนหนึ่งของกิจกรรมการตลาดหลังการใหบริการ หรือเปนการตลาด
แบบสัมพันธภาพ (Relationship Marketing) ซึ่งเปนกลยุทธสําหรับองคกรที่เปนผูใหบริการ 

5. พนักงานบริการหรือผูมีสวนรวมในการใหบริการ (People or Participants) 
หมายถึง พนักงานทุกคนที่มีบทบาทในการใหบริการแกลูกคา ทัศนคติและการกระทําของ
พนักงานจะมีผลกระทบตอความสําเร็จของการใหบริการ พฤติกรรมของพนักงานจะตองมุงเนน
ที่การใหบริการลูกคาใหดีที่สุดในดานการใหบริการนั้น ดังนั้น จึงเปนสิ่งที่สําคัญที่พนักงานใน
องคกรจะตองมีทักษะ ทัศนคติ ความเชื่อถือได และความสามารถตางๆ ในการใหบริการแก
ลูกคา 
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6. ข้ันตอนในการใหบริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนและระบบในการจัดสง
การใหบริการแกลูกคา เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา ถาองคกรไมใหความสนใจ
กับขั้นตอนของการใหบริการอยางเพียงพอ จะทําใหคุณภาพการบริการตกต่ํา และทําใหลูกคา
ไมพอใจ ดังนั้น นักการตลาดขององคกรที่เปนผูใหบริการจะตองคํานึงถึงขั้นตอนของการใหบริการ 
โดยตองมีการออกแบบขั้นตอนของการใหบริการเพื่อควบคุมคุณภาพในการใหบริการและเพื่อ
ทําใหการบริการมีประสิทธิภาพสูงสุด 

7. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ลักษณะทางกายภาพของการ
ใหบริการเปนสวนประกอบที่สําคัญของสวนประสมของการบริการ เน่ืองจากโดยปกติในขณะที่
ใชบริการ ลูกคาจะพบกับสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ และอุปกรณ ประกอบกับการใหบริการ
เปนสิ่งที่จับตองไมได จึงทําใหประเมินผลยาก ดังน้ัน ลักษณะทางกายภาพจะเปนสิ่งที่ลูกคาใช
ในการประเมินคุณภาพของการบริการกอนที่จะใชบริการจริง เชน ลูกคาจะพิจารณาจากการ
ตกแตงสถานที่ การแตงกายและบุคลิกภาพของพนักงาน ซึ่งองคกรที่ใหบริการจะตองออกแบบ
และวางแผน รวมถึงควบคุมลักษณะทางกายภาพเหลานี้ เพ่ือใหลูกคาเชื่อม่ันในคุณภาพของ
การบริการ 

ในขณะที่ Lovelock and Wirtz. (2004) กลาวไววาสวนประสมดานการตลาดของ
การบริการนั้น (Service mix) เปนองครวมของการบริหารการบริการ ซึ่งประกอบดวย 7 ปจจัย
ดังตอไปน้ี 

1. สวนประกอบของตัวสินคา (Product Elements) สวนประกอบของตัวสินคา
หรือบริการ จะมีบริการหลักในตัวสินคานั้นและการใหบริการอ่ืนๆ ที่เปนตัวเสริมสินคาหลัก ที่
จะตองพิจารณาและศึกษากอนวาสามารถแขงขันกับสินคาของคูแขงไดมากนอยเพียงใด โดยที่
เจาของกิจการหรือผูประกอบการจะตองคํานึงและเลือกลักษณะดังกลาว เพ่ือสนองความตองการ
ของลูกคา นอกจากนี้ ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2544) อางถึงใน ภัทรพงษ สุขเกษม (2548) ได
เสนอวาผลิตภัณฑของบริการนั้นนาจะมีความหมายรวมถึงขอเสนอทั้งหมด (The Total Offering) 
ที่มอบใหแกลูกคา ซึ่งลูกคาจะไดรับผลประโยชนคุณคาที่เพาะเจาะจงนั้น จากการซื้อบริการ  
ซึ่งนักการตลาดจะเรียกขอเสนอทั้งหมดของผูขายวา ผลิตภัณฑบริการทั้งหมด (The Total Service 
Product) ซึ่งจะประกอบดวยองคระกอบถึง 4 ระดับดังนี้ 

(1) ผลิตภัณฑหลักหรือผลิตภัณฑทั่วไป (The Core or Generic Product) 
ประกอบดวยบริการขั้นพ้ืนฐาน (The Basic Service Product) ซึ่งนักการตลาดสรางขึ้นและ
นําเสนอใหกับลูกคา ซึ่งโดยทั่วไปบริการพื้นฐานเหลานี้ จะสามารถสนองความตองการที่แทจริง
ของลูกคาได เชน กรณีสายการบินผลิตภัณฑหลัก ก็คือ เครื่องบิน เกาอ้ีนั่ง เปนตน 

(2) ผลิตภัณฑที่คาดหวัง (The Expected Product) ผลิตภัณฑที่คาดหวัง
นอกจากจะประกอบดวยบริการพื้นฐานแลว ยังรวมถึงการบริการอื่นๆ ซึ่งลูกคาโดยทั่วไปคิดวา
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มีความจําเปนสําหรับเขา และคาดหวังวาจะตองไดรับเม่ือซ้ือบริการ เชน กรณีสายการบินผลิตภัณฑ
ที่คาดหวังก็คือ การเดินทางที่สะดวกรวดเร็ว ความปลอดภัย เปนตน 

(3) ผลิตภัณฑเสริม (The Augmented Product) หมายถึง สิ่งที่ทําใหบริการ
ของผูใหบริการรายหนึ่งมีความแตกตางจากบริการของผูใหบริการรายอื่นๆ เปนการเพ่ิมคุณคา
ใหกับบริการในรูปแบบของคุณภาพในการบริการที่เหนือกวา เชน กรณีสายการบินผลิตภัณฑ
เสริมก็คือ อาหาร จอโทรทัศน เปนตน 

(4) ผลิตภัณฑที่เปนไปได (The Potential Product) หมายถึง คุณประโยชน
หรือคุณคาเพิ่มทั้งหมดที่นักการตลาดสามารถที่จะเพ่ิมเติมเขาไปไดในอนาคต เพ่ือใหการบริการที่
เปนอยูสามารถสนองความพอใจของลูกคาไดอยางดีเลิศในลักษณะที่เกินความคาดหวังของ
ลูกคา (Exceed Expectation) และเหนือกวาคูแขงขัน เน่ืองจากผลิตภัณฑที่เปนไปไดนี้ โดยทั่วไป
ลูกคาไมคาดหวังที่จะไดรับ ดังนั้นผลิตภัณฑที่เปนไปไดนี้จึงไมเพียงแตจะสรางความพึงพอใจ 
(Satisfaction) แตยังสามารถสรางความประหลาดใจ (Surprise) ในแงที่ดีใหกับลูกคาอีกดวย 
เชน กรณีสายการบิน ผลิตภัณฑที่เปนไปไดก็ คือ การใหของที่ระลึก ใหของขวัญวันเกิด เปนตน 

 สําหรับในเรื่องของผลิตภัณฑบริการนั้น Lovelock และ Wright (2002) ไดเสนอ
เพ่ิมเติมในสวนนี้วาผลิตภัณฑบริการนั้น จะประกอบไปดวยทั้งหมด 9 สวน ซึ่งประกอบดวย 
สวนบริการหลัก (Core Product) ที่เปนผลิตภัณฑหลักของบริการแตละประเภท และ
สวนประกอบอื่นๆ อีก 8 สวน ดังตอไปน้ี (รูปภาพที่ 2.2)  

 

 
 

 ที่มา: Lovelock, C. and Wright, L. (2002: 143)  
รูปภาพที่ 2.2   แสดงผลิตภัณฑบริการ โดย Lovelock and Wright (2002) 
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1) การใหขอมูล (Information) เชน ขอมูลเกี่ยวกับรายละเอียดการใหบริการ 
ขอมูลทางดานราคา เปนตน 

2) การใหคําปรึกษา (Consultation) ในกรณีที่ลูกคามีปญหาหรือขอสงสัยใน
บริการ 

3) การรับคําสั่งซื้อ (Order Taking)  
4) การตอนรับขับสู (Hospitality) เปนการสรางความประทับใจกับลูกคาดวย

ความรูสึกเปนมิตร 
5) การใหความปลอดภัย (Safekeeping) เปนการสรางความเชื่อม่ันแกลูกคา

วาการบริการที่มีใหนั้นมีความปลอดภัย 
6) การคิดคาบริการ (Billing)  
7) การชําระคาบริการ (Payment)  
8) การใชบริการอื่นๆ นอกเหนือจากบริการหลัก (Exceptions) เชน การ

แกปญหาเฉพาะหนา การรับคํารองเรียนของลูกคา เปนตน 
2. ชองทางจัดจําหนาย, พื้นที่อินเทอรเน็ตและชวงเวลาในการจําหนาย (Place, 

Cyberspace and Time) การนําสงหรือนําเสนอสินคาและบริการใหแกลูกคา ประกอบไปดวย 
การตัดสินใจเกี่ยวกับชองทางจัดจําหนายและเวลาที่เหมาะสม รวมไปถึงวิธีการจัดจําหนายดวย 
โดยอาจสงสินคาแกลูกคาโดยตรงหรืออาจสงผานคนกลาง ความรวดเร็วและความสะดวกเปนสิ่ง
ที่สําคัญในการบริหารจัดการ ในเรื่องของการใหบริการแกลูกคานอกจากนี้การผลิตและการบริโภค
บริการมักจะเกิดขึ้นพรอมๆ กัน ดังน้ัน เร่ืองเกี่ยวกับการจัดจําหนายบริการจึงเกี่ยวของดับ
บรรยากาศสิ่งแวดลอมในการนําเสนอบริการใหแกลูกคา ซึ่งมีผลกับการรับรูของลูกคา ในคุณคา
และคุณประโยชนของบริการที่นําเสนอ โดยจะพิจารณาใน 2 ประเด็นใหญๆ ดังน้ี คือ (1) ทําเล
ที่ตั้ง (Location) ซึ่งความสําคัญของแหลงที่ตั้งของสถานที่ใหบริการนั้น จะขึ้นอยูกับประเภท
ของการบริการและระดับของการมีปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการกับลูกคาเปนหลัก การบริการ
บางประเภทลูกคาตองเดินมาหาผูใหบริการ เชน รานอาหาร แตบริการบางประเภทผูใหบริการ
ตองเดินทางไปหาลูกคา เชน บริการสงพัสดุ (2) ชองทางในการนําเสนอบริการ (Channels) ซึ่ง
มีดวยกันหลายชองทาง ดังน้ี การขายตรง (Direct sales) ตัวแทนหรือนายหนา (Agent or 
Broker) ตัวแทนของผูขายหรือผูซื้อ (Sellers and Buyers Agents) การใหบริการทาง
อินเทอรเน็ต (Internet)  

 นอกจากนี้ ในสวนผสมตัวนี้ยังหมายความรวมถึงพ้ืนที่อินเทอรเน็ต (Cyberspace) 
ซึ่งเปนชองทางการติดตอสื่อสารผานสื่ออิเล็คทรอนิกส เชน การดาวนโหลด (Download) ขอมูล
จากอินเทอรเน็ตหรือการทําธุรกรรมทางการเงินผานระบบโทรศัพท ภัทรพงษ สุขเกษม (2548) 
อีกทั้งยังหมายถึงชวงเวลาที่ใชในการติดตอสื่อสารกันอีกดวย เน่ืองจากการบริการเปนกระบวนการ
ที่ตองอาศัยชวงเวลา เชน ชวงเวลาในกระบวนการเดินทางโดยเครื่องบินจะประกอบดวย การ
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เช็คอิน การตรวจสัมภาระ การเดินทาง ซึ่งลวนแตเปนกระบวนการที่อาศัยชวงเวลาทั้งสิ้น ดังที่
ไดกลาวไปแลวขางตน ทําใหชองทางการซื้อขายบริการ (Marketplace) นั้นเปลี่ยนไปเปนชอง
ทางการติดตอสื่อสารกัน (Marketspace) ซึ่งเปนสวนที่ลูกคากับองคกรติดตอสื่อสารกัน ไมใช
เพียงแคผานทางสื่อที่เคยปฏิบัติกันมาแตในอดีตแตรวมไปถึงการสื่อสารผานสื่ออิเล็คทรอนิกสที่
ทําใหประหยัดเวลาในการรับบริการจากผูใหบริการ 

3. กระบวนการบริหารจัดการบริการ (Process Service) การสรางหรือคิดคน
สินคาและบริการ รวมถึงการนําสงหรือนําเสนอ จะตองมีการออกแบบและการนําไปใหอยางมี
ประสิทธิภาพ วิธีการบริหารจัดการหรือขบวนการบริหารจัดการจะตองมีระบบที่ไมซับซอน ซึ่ง
ขั้นตอนที่ดีจะทําไมใหเกิดการสูญเสียลูกคาโดยไมจําเปน Lovelock and Wright (2002) ได
กลาวเสนอวาในการทําการตลาดของธุรกิจบริการนั้น จําเปนตองมีกระบวนการที่เกี่ยวของทั้งหมด 
4 กระบวนการ ไดแก  

(1) กระบวนการที่เก่ียวของกับคน (People Processing) จะหมายถึง กระบวนการ
ทุกอยางที่มีคนเขาไปเกี่ยวของ เชน การตัดผม การปรุงอาหาร  

(2) กระบวนการที่เก่ียวของกับสิ่งที่สามารถจับตองได (Possessing Processing) 
ไมวาจะเปนตัวสินคาหรือหลักฐานทางกายภาพอื่นๆ เชน การตัดหญาโดยใชรถตัดหญาเปนอุปกรณ  

(3) กระบวนการที่เก่ียวกับสิ่งเราทางจิตใจ (Mental Stimulus Processing) 
หมายถึง กระบวนการที่ดําเนินการเกี่ยวกับสิ่งที่ไมสามารถจับตองได ซึ่งมีอิทธิพลกับสภาพจิตใจ
และความรูสึกของลูกคา เชน การแสดงหรือการบริการเพื่อความบันเทิงตางๆ  

(4) กระบวนการที่เก่ียวของกับขอมูล (Information Processing) เปน
กระบวนการที่ดําเนินการเก่ียวกับสิ่งที่ไมสามารถจับตองได ซึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับสินทรัพย
หรือผลประโยชนของลูกคา เชน การทําธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร หรือบริการใหคําปรึกษา 
เปนตน 

4. คน (People) การบริการตางๆ ตองอาศัยการสงกับการบริการโดยตรงระหวาง
พนักงานกับลูกคา ดังน้ัน จึงตองใหความสําคัญในการพัฒนาและฝกอบรมบุคคลใหมีศักยภาพ
สูงสุดในการใหบริการ รวมถึงจะตองกําหนดตําแหนงหนาที่และลักษณะของงานใหเหมาะสมกับ
ศักยภาพของบุคลากรนั้น เพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการใหบริการ โดย Lovelock and 
Wright แยกพิจารณาบุคคลออกเปน 2 สวน ดังนี้ 

(1) บุคลากรในการใหบริการ โดยในสวนน้ีจะหมายถึงบุคคลทั้งหมดในองคกร 
ซึ่งจะรวมตั้งแตเจาของกิจการ ผูบริหารและพนักงานทุกระดับ ทุกคนมีความสําคัญกับการ
ใหบริการ เจาของและผูบริหาร มีสวนสําคัญมากในการกําหนดนโยบายในการใหบริการ การ
กําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบของพนักงานทุกระดับตลอดจนกระบวนการในการให 
บริการรวมถึงการแกไขปรับปรุงการบริการอีกดวย สวนพนักงานผูใหบริการจะเปนบุคคลที่ตอง
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พบปะกับลูกคาโดยตรงซึ่งถือเปนองคประกอบสวนหนา (Front Stage) นอกจากนั้นยังมีพนักงาน
ในสวนสนับสนุนที่มีความสําคัญในการสนับสนุนงานดานตางๆ ซึ่งถือเปนองคประกอบสวนหลัง 
(Back Stage) เพ่ือใหการบริการนั้นครบถวนสมบูรณอีกดวย 

(2) บุคคลผูเขารับบริการหรือลูกคา ในสวนนี้องคกรจําเปนอยางยิ่งที่จะตอง
แสวงหาลูกคา แลวเม่ือไดลูกคาแลวก็จะตองรักษาลูกคาเอาไวใหนานที่สุด โดยองคกรจะตอง
เรียนรูขอมูลที่เกี่ยวของกับลูกคาใหมากที่สุด เพ่ือใหทราบถึงความตองการที่แทจริงและตอบสนอง
ความตองการนั้นอยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด 

5. การสงเสริมการขายและใหความรูแกลูกคา (Promotion and Education) 
สินคาและบริการบางอยางตองมีการสงเสริมการขาย และใหความรูแกลูกคา เพ่ือใหทราบถึง
ประโยชนของบริการนั้นๆ ตลอดจนใหความรูแกลูกคาถึงขั้นตอนการใชบริการ โดยอาจใชพนักงาน
ขายหรือแผนผับ รวมถึงเวปไซส เพ่ือเปนสื่อในการใหความรูแกลูกคา 

 นอกจากนี้ ผูใหบริการจะตองใหความสําคัญกับการศึกษา (Education) ในที่นี้ 
Lovelock และ Wright ไดหมายความถึงจุดประสงคของการสื่อสารไปยังผูบริโภค ซึ่งเดิมมักจะ
เปนการติดตอสื่อสารที่เกี่ยวของกับการขายบริการแตเพียงอยางเดียว แตปจจุบันการติดตอสื่อสาร
นั้นควรจะรวมไปถึงการใหคําศึกษาหรือใหขอมูลเกี่ยวกับบริการหรือองคกรใหผูบริโภคเกิดทัศนคติ
ที่ดีกับองคกรอีกดวย 

6. ลักษณะทางกายภาพหรือสิ่งตางๆ ที่จับตองได (Physical Evidence) หมายถึง
สิ่งที่มองเห็นได (Visual) หรือสิ่งที่สามารถจับตองได (Tangible) ที่ชวยสงเสริมการบริการนั้นๆ 
ใหเปนรูปธรรมยิ่งขึ้น หรือหมายถึงการใชหลักฐานทางกายภาพมาเชื่อมตอระหวางบริการลูกคา 
เพ่ือสรางความมั่นใจกับลูกคาในการตัดสินใจเลือกใชบริการ เพราะบริการไมสามารถทดลองใช
กอนซื้อได เชน สภาพของสถานที่ในการใหบริการ ถามีสถานที่ที่สวยงามเหมาะสมกับการให
ลูกคาอยากใชบริการมากขึ้น  อาคารสํานักงานหรือสถานที่ประกอบการ  ภูมิทัศน  ยานพาหนะ 
การตกแตงภายใน  อุปกรณเครื่องใช  ปาย  สิ่งพิมพ  และสิ่งอ่ืนๆ ที่มองเห็น เปนสิ่งที่บงชี้ถึง
คุณภาพของบริการนั้นๆ ดังน้ันบริษัทจะตองใหความสําคัญในเรื่องดังกลาว เพ่ือสรางภาพลักษณ
ที่ดีขององคกรในสายตาของลูกคา 

7. ราคาและตนทุนอ่ืนๆ (Price and Other Costs of Service) หมายถึงคาใชจาย
ที่เกิดขึ้นกับผูใชบริการทุกอยาง ไมจํากัดแคตัวเงิน อาจจะเปนเวลาที่เสียไป ความพยายามที่
เกิดขึ้นในการใชบริการ เปนตน ราคาเปนสวนที่มีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอความสําเร็จของ
การดําเนินกิจกรรมทางการตลาดของบริษัทในหลายๆ ประเด็น เชน ราคามีอิทธิพลอยางยิ่งกับ
การรับรูของลูกคา ในเรื่องคุณคาและคุณภาพของบริการที่นําเสนอ และราคามีผลกระทบกับการ
สรางภาพลักษณของบริการเนื่องจากผูบริโภคโดยทั่วไปมักมีการรับรูวาสินคาหรือบริการที่มี
ราคาต่ําเกินไปน้ันมักจะมีคุณภาพต่ําตามไปดวย และสําหรับบริการนั้นการตั้งราคาจะแตกตาง
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จากการตั้งราคาสินคาเนื่องจาก การบริการนั้นยากที่จะประเมินคาวามีมูลคามากนอยเพียงไร 
อีกทั้งมักมีตนทุนคงที่ (Fixed Cost) สูง เชน ธุรกิจโรงแรม สายการบิน โรงภาพยนตร เปนตน 

 ดวยเหตุนี้ ผูประกอบการจําเปนที่จะตองดูแลเรื่องการตั้งราคาขายและสวนตาง
ของตนทุนกับราคาขายหรือกําไร (Margin) ตลอดจนตองดูแลตนทุนในฝงของลูกคาดวย เชน 
หากลูกคามาใชบริการ อาจมีตนทุน เชน การเดินทาง  ผลทางใจ  ผลทางรางกาย เชน กลิ่น  
เสียงดัง ซึ่งเปนปจจัยที่ลูกคาจะเลือกใชบริการของบริษัท ดังน้ันจะตองมีการศึกษาและวางแผน
ในเรื่องน้ีอยางละเอียด  

จากความหมายขางตน โดยสรุปแลว สวนประสมทางการตลาดของการบริการ คือ 
เครื่องมือในการสรางกลยุทธขายการบริการ เพ่ือใหเปนแนวทางในการวิเคราะหธุรกิจบริการได
อยางมีประสิทธิภาพ 

ซึ่งจากโมเดลสวนประสมทางการตลาดของการบริการ ประกอบดวยองคประกอบ
ของการบริการ 7 องคประกอบที่มีความสัมพันธกัน คือ สินคาหรือการบริการ ราคา ชองทางใน
การจัดจําหนาย การสงเสริมการขาย บุคคลหรือพนักงาน ลักษณะทางกายภาพ กระบวนการใน
การใหบริการ ซึ่งจากโมเดลแสดงใหเห็นวา องคประกอบตางๆ ที่มีความสัมพันธกันนั้น 
ผูประกอบการจะตองทําการวิเคราะห เพ่ือสรางกลยุทธในการขายการบริการจากองคประกอบ
ตางๆ เหลานี้ เชน ธุรกิจสายการบิน ในแงขององคประกอบของสวนประสมทางการตลาดของ
การบริการนั้น คือ การบริการที่ดีและตรงกับความคาดหวังของผูโดยสาร ราคาไดมาตรฐานเมื่อ
เปรียบเทียบกับการเดินทางโดยการคมนาคมขนสงทางอื่น ชองทางการจัดหนายหรือสถานที่ใน
การจําหนายตั๋วโดยสารที่มีความสะดวก การสงเสริมการตลาดที่สามารถดึงดูดความสนใจของ
ลูกคาได พนักงานที่คอยใหบริการมีทักษะและความรูความสามารถในการปฏิบัติหนาที่ ของแต
ละคนไดเปนอยางดี และความนาเชื่อถือใหเกิดแกสายตาผูบริโภค กระบวนการตางๆ ตั้งแตการ
จองตั๋วไปจนถึงการรับกระเปา ณ จุดหมายปลายทางมีความสะดวกและรวดเร็ว แตทั้งหมดนี้
จะตองทําบนพื้นฐานของการบริหารงานอยางมีประสิทธิ์ภาพมากที่สุด และตองคํานึงถึงความ
ตองการและความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ ซึ่งองคประกอบตางๆ โดยรวมเหลานี้เปน
องคประกอบที่สําคัญในการประกอบธุรกิจบริการ  

ดังนั้น แนวคิดขององคประกอบในเรื่องปจจัยทางดานการตลาดของธุรกิจบริการเหลานี้ 
จึงเชื่อวาจะสามารถอธิบายถึงลักษณะของเหตุผลภายในจิตใจของผูบริโภค ที่จะใชเพ่ือตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการที่เกิดจากความตองการภายใจจิตใจในการศึกษาครั้งนี้ได 
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2.4  แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
 

กอนที่มนุษยจะแสดงพฤติกรรมอยางหนึ่งอยางใดออกมานั้น มักจะมีมูลเหตุที่จะทําให
เกิดพฤติกรรมนั้นเสียกอน ซึ่งนักวิชาการของอเมริกา Harold (1964) อางถึงในนพพร ประยูรวงศ 
(2541) ไดกลาวไววา มูลเหตุของของการเกิดพฤติกรรมดังกลาว เรียกวากระบวนการของ
พฤติกรรม (Process of Behavior) และกระบวนการของพฤติกรรมมนุษย มีลักษณะคลายกัน 3 
ประการดังนี้คือ  

1. พฤติกรรมจะเกิดขึ้นไดจะตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิด (Behavior is caused) ซึ่ง
หมายความวา การที่คนเราจะแสดงพฤติกรรมอยางหนึ่งอยางใดออกมานั้น จะตองมีสาเหตุที่ทําให
เกิดและสิ่งซ่ึงเปนสาเหตุก็คือ ความตองการที่เกิดขึ้นในตัวคนนั่นเอง 

2. พฤติกรรมจะเกิดขึ้นไดจะตองมีสิ่งจูงใจหรือแรงกระตุน (Behavior is motivated) 
นั่นคือ เม่ือคนเรามีความตองการเกิดขึ้นแลว คนเราก็ปรารถนาที่จะบรรลุถึงความตองการนั้น 
จนกลายเปนแรงกระตุนหรือแรงจูงใจ (Motivation) ใหบุคคลแสดงพฤติกรรมตางๆ เพ่ือตอบสนอง
ความตองการที่เกิดขึ้น 

3. พฤติกรรมที่เกิดขึ้นยอมมุงไปสูเปาหมาย (Behavior is goal-directed) ซึ่ง
หมายความวา การที่คนเราแสดงพฤติกรรมอะไรออกมานั้น มิไดกระทําไปอยางเลื่อนลอยโดย
ปราศจากจุดมุงหมายหรือไรทิศทาง ตรงกันขามกลับมุงไปสูเปาหมายที่แนนอนเพื่อใหบรรลุผล
สําเร็จแหงความตองการของตน 

Blythe (1997) ไดกลาวถึงกระบวนการตัดสินใจซื้อไดวา กระบวนการตัดสินใจซื้อ
สินคาและบริการของผูบริโภค เปนรูปแบบที่ซับซอนและมีความเกี่ยวพันกันในหลายขั้นตอน โดยที่ 
Blythe ไดกลาวถึงทฤษฎีของ John Dewey [Thomas (1987) cited in Blythe (1997)] ไววา 
ขั้นตอนการตัดสินใจซื้อยุคแรกๆ พบวา ผูบริโภคจะรูสึกถึงปญหา (Need identification) ตอมา 
เม่ือผูบริโภครูถึงสาเหตุของปญหาแลว (The difficulty is located and defined) ผูบริโภคก็จะ
เริ่มหาสินคาที่สามารถแกปญหาของตนมาสนองปญหาของตน (Possible solutions are suggested) 
และเม่ือผูบริโภคไดใชสินคาดังกลาวแลว ก็จะมีการพิจารณาถึงผลที่ไดรับจากการใชสินคานั้น 
(Consequences are considered) จนในที่สุด ผูบริโภคเกิดการยอมรับในสินคานั้น และหากพบวา
สินคาดังกลาวสามารถตอบสนองหรือแกไขปญหาของตนไดเปนอยางดี (Solution is accepted) 
ผูบริโภคก็จะเกิดการซื้อซํ้า (Repurchase)  

ตอมาไดมีนักวิชาการหลายทานไดพัฒนารูปแบบของกระบวนการตัดสินใจซื้อ โดย
ที่นักวิชาการและนักการตลาด ไดพยายามอธิบายถึงกระบวนการและขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ
ของผูบริโภค ซึ่งไดแก Solomon (1996), และ Wells and Prensky (1996) อางถึงใน วิลาสินี 
พิมพไพบูลย (2544), Kotler (2003), Lovelock and Wright (1999), Hawkins, Best and 

ลิข
สิท

ธ์ิ ม
หาว

ิทยา
ลัย

หอก
าร

ค้า
ไท

ย 

Co
py

rig
ht@

by
 U

TC
C 

All
 rig

hts
 re

se
rve

d



 36

Coney (2001) โดยไดแบงกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคออกเปน 5 ขั้นตอน (Buyer’s 
decision process) ดังรูปภาพที่ 2.3 และ 2.4 คือ  

1.  การตระหนักถึงปญหา (Problem recognition)  
2.  การคนหาขอมูล (Information Search)  
3.  การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives)  
4.  การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision)  
5.  การประเมินผลหลังการซื้อหรือพฤติกรรมหลังการซื้อ (Postpurchase behavior)  

 

 
 
 

ที่มา: Kotler Philip. (2003: 204)  
รูปภาพที่ 2.3 Five – Stage Model of the Consumer Buying Process 

 
 
 
 
 
 
 
 

 Problem recognition 

 Information Search

 Evaluation of Alternatives

 Purchase decision

Postpurchase behavior 
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  ที่มา: สุวสา ชัยสุรัตน (2537: 72)  
รูปภาพที่ 2.4  กระบวนการตัดสินใจซือ้ของผูบริโภค 

 
แตในขณะที่ Lovelock and Wright (1999) ไดอธิบายถึงกระบวนการตัดสินใจซื้อ

ในธุรกิจบริการ ซึ่งเปนการรวมเอาขั้นตอนของกระบวนการคิดภายใตจิตใจของผูบริโภคมารวม
ไวดวยกัน รวมถึงมีการแยกยอยขั้นตอนบางขั้นตอนออกมา โดยที่ Lovelock and Wright ได
แบงกระบวนการตัดสินใจซื้อในธุรกิจบริการออกเปน 3 ขั้นตอน ดังรูปภาพที่ 2.5 คือ  

1. ขั้นตอนกอนการตัดสินใจซื้อ (Prepurchase stage) สามารถแบงออกไดเปน 3 
ขั้นตอน  
  1.1 การตระหนักถึงความตองการ (Awareness of need)  
  1.2 การแสวงหาขอมูล (Information search)  
  1.3 การประเมินในการเลือกธุรกิจบริการ (Evaluation of alternative service 
suppliers)  

2. ขั้นตอนการบริการ (Service encounter stage) สามารถแบงออกไดเปน 2 
ขั้นตอน 
  2.1 การเลือกธุรกิจบริการ (Request service from chosen supplier)  

รูความตองการของตนเอง 

แสวงหาขอมูล 

เปรียบเทยีบผลดผีลเสีย 

เลือกสิ่งที่ชอบมากกวา 

ปฏิเสธสิ่งที่ไมเลือก 

ระบุทางเลอืก
แสวงหาขอมล 

ประเมินผล
ทางเลือก 

ตัดสินใจซื้อ 

พฤติกรรมกอน
การซื้อ 

การประเมินผล
หลังการซื้อ 

ไมพอใจ 

พอใจ ซื้ออีก 

ไมซือ้อีก 
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  2.2 กระบวนการใหบริการของธุรกิจ (Service delivery)  
3. ขั้นตอนหลังการตัดสินใจซื้อ (Postpurchase stage) สามารถแบงออกไดเปน 2 

ขั้นตอน 
  3.1 การประเมินผลการบริการ (Evaluation of service performance)  
  3.2 ความตั้งใจในอนาคต (Future intentions)  
 
 
 

 ขั้นตอนกอนการตัดสินใจซื้อ 
 Prepurchase stage 
 
 
 
 
 ขั้นตอนการบริการ 
 Service encounter stage 
  
  
 
 ขั้นตอนหลังการตัดสินใจซื้อ  
 Postpurchase stage 
  

 
 
ที่มา: Lovelock, C.H. and Wright, L. (1999: 17) 
รูปภาพที่ 2.5  กระบวนการตัดสินใจซื้อในธุรกิจกิจบริการกิจกรรมของผูบริโภคในการ

เลือกใช และประเมินผลธุรกิจบริการ 
 
 แตถาหากพิจารณาแลว จะพบวา กระบวนการและขั้นตอนของการตัดสินใจซื้อในธุรกิจ
บริการหรือกระบวนการและขั้นตอนของการตัดสินใจซื้อในธุรกิจทั่วไป ของนักวิชาการทั้งหลาย
ก็มีความคลายคลึงกันซึ่งสามารถประยุกตรวมกัน ซึ่งกระบวนการและขั้นตอนของการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการในธุรกิจบริการนั้น อาจจะตองเพ่ิมขั้นตอนบางขั้นตอนเขาไป เพ่ือใหสามารถ
อธิบายถึงกระบวนการและขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อไดอยางครบถวนยิ่งขึ้น ดังรูปภาพที่ 2.6 

การตระหนักถึงความตองการ 
 (Awareness of need)  

ระบวนการใหบรกิารของธุรกิจ 
 (Service delivery)  

การเลือกธุรกจิบริการ 
 (Request service from chosen supplier)  

การประเมินในการเลือกธุรกจิบรกิาร 
 (Evaluation of alternative service 

การหาขอมูล 
 (Information search)  

ความตั้งใจในอนาคต 
 (Future intention)  

การประเมินผลการบริการ 
 (Evaluation of service performance)  
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ที่มา:  ดัดแปลงจาก Kotler Philip. (2003: 204), Lovelock, C.H. and Wright, L. (1999: 17), 

และ สุวสา ชยัสุรัตน, (2537 :107-109)  
รูปภาพที่ 2.6   Consumer Decision Making 

 
 
 
 
 

การแสวงหาขอมูล 
 (Information search)  

การประเมินทางเลือกธุรกิจบริการ 
 (Evaluation of Alternatives service suppliers) 

เปรียบเทยีบผลดผีลเสีย 

เลือกสิ่งที่ชอบมากกวา 

การตัดสินใจเลือกซื้อธุรกจิบริการ  
 (Purchase Decision service from chosen เลือกสิ่งทีไ่ดคัดสรรจากขอมูล 

กระบวนการใหบริการ 

การประเมินผลหลังการบริการ 
 (Evaluation of service performance)  

ปฏิเสธสิ่งที่ไมเลือก 

รูความตองการของตัวเอง 
และแสวงหาขอมลู 

ซื้ออีก ไมซือ้อีก 

การตระหนักถึงความตองการ (Need recognition) หรือ 
การรับรูปญหา (Problem recognition)  

ไมพอใจ พอใจ 
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จากรูปกระบวนการตัดสินใจซื้อธุรกิจบริการที่ดัดแปลงจาก Kotler Philip, Lovelock 
and Wright และ สุวสา ชัยสุรัตน สามารถอธิบายแตละขั้นตอนไดดังนี้  

1. การตระหนักถึงความตองการ (Need recognition) หรือการรับรูปญหา 
(Problem recognition) Kotler (2003), Lovelock and Wright (1999) ไดกลาววา ผูบริโภคจะ
ตระหนักถึงความตองการของตนในการซื้อสินคาหรือการใชบริการ หรืออาจมองวาสินคาหรือ
บริการที่ใชอยูนั้นมีปญหา ซึ่งเกิดจากการที่ผูบริโภคถูกกระตุนจากสิ่งจูงใจทั้งจากภายในและ
ภายนอก อาทิ ความตองการพื้นฐานของมนุษย (Need recognition) นอกจากนี้ การที่ผูบริโภค
เกิดความไมพึงพอใจเหมือนกอน สุวสา ชัยสุรัตน (2537) ไดกลาววา กระบวนการดังกลาว
ขางตน เปนกระบวนการที่ผูบริโภคทราบถึงความตองการสินคาหรือบริการ โดยบอกวาสินคา
หรือบริการนั้นมีความจําเปนกับเขา สินคาหรือบริการที่เขามีอยูนั้นเสื่อมคุณภาพ หรือมีปญหา 
จึงเกิดความตองการสินคาหรือบริการตัวใหม เชน ผูบริโภคเกิดความสนใจอยากไดรถคันใหม 
เน่ืองจากเห็นการโฆษณาการเปดตัวสินคาที่ศูนยสิริกิติ์ เพราะรถที่ใชอยู ขนาดเล็ก เกียรธรรมดา 
ใชมาเปนเวลานาน บางครั้งมีปญหาเรื่องเครื่องยนต จากปญหาดังกลาว และทราบขาวสารจาก
สื่อโฆษณาวามีรุนใหมออกมา ขนาดใหญกวาเดิม เกียรอัตโนมัติ กระจกไฟฟา ฯลฯ และราคา
อยูในงบประมาณ ที่เขาจะซื้อได หรือผูบริโภคเกิดความสนใจอยากใชบริการสถานออกกําลัง
กายแหงใหม ที่ทันสมัยกวาที่ใชบริการอยูในปจจุบัน เพราะทราบขาวสารจากสื่อโฆษณาหรือ 
คําบอกเลาของคนใกลชิด เทานี้ก็เกิดความตองการขึ้นไดในใจของผูบริโภค จากตัวอยางขางตน
เปนพฤติกรรมกอนการซื้อ 

 Solomon (1996) กลาววา จากคุณภาพของสินคาลดลงสงผลใหผูบริโภคเกิด
ความตองการขึ้นมาใหม ในขณะที่แรงกระตุนจากภายนอก (Opportunity recognition) จะเกิดขึ้น
เม่ือผูบริโภคเปดรับขอมูลจากสื่อตางๆ หรือพบวาตราสินคาอ่ืนมีคุณภาพที่มีกวาตราสินคาที่ตนใชอยู 
นอกจากนี้ ผูบริโภคสามารถเกิดแรงกระตุนขึ้นไดอยางทันทีโดยไมตองเกิดปญหามากอน เชน 
เดินผานรานขายอาหารแลวไดกลิ่นหอมของอาหารที่กําลังปรุง ก็อาจทําใหผูบริโภคเกิดความรูสึก
อยากรับประทานอาหารนั้นขึ้นมาทันที เปนตน  

 นอกจากนี้ สําอางค งามวิชา (2543) ยังไดใหคําอธิบายเกี่ยวกับการตระหนักใน
ความตองการ (Need Recognition) หรือการตระหนักถึงปญหา (Problem recognition) ไววา 
เม่ือผูบริโภคไดตระหนักในความตองการหรือปญหาของเขา เม่ือใดที่ผูบริโภคยังไมรูตัววา ขาด
บางสิ่งบางอยางหรือมีความจําเปนตองมีบางสิ่งบางอยาง อาการคิดที่จะอยากหาซื้อก็จะยังไม
เร่ิมขึ้นซึ่งโดยปกติแลวบุคคลจะยังไมตระหนักในความตองการ เวนเสียแตวาจะถูกกระตุนหรือ
เรงเราโดยสิ่งเราภายในหรือภายนอก ในทางกลับกัน เม่ือผูบริโภครูตัววาตองการบางสิ่ง
บางอยางหรือมีความจําเปนตองมีบางสิ่งบางอยาง อาการคิดที่จะอยากหาซื้อก็จะเริ่มตนขึ้น  
ถาหากมีสิ่งกระตุนหรือสิ่งเราจากภายในหรือภายนอกก็จะยิ่งเกิดความตองการไดงายขึ้น 
ตัวอยางของสิ่งเราภายใน เชน ความหิว ความกระหาย ความรูสึกอึดอัดตัว สําหรับสิ่งเราภายนอก 
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ที่อาจมากระทบประสาทการรับรูของผูบริโภค และกอใหเกิดหรือตระหนักในความตองการ อาจ
เปนการเห็นจากการจัดแสดงสินคา การเห็นจากโฆษณา การพบเห็นเพ่ือนบานใชผลิตภัณฑ
บางอยาง 

2. การแสวงหาขอมูล (Information Search) Kotler (2003), สําอางค งามวิชา 
(2543), Hawkins et al., (2001), Lovelock and Wright (1999) ไดอธิบายถึงการคนหาขอมูลไว
คลายคลึงกัน คือ เม่ือผูบริโภคถูกกระตุนจากสิ่งจูงใจใหเกิดความตองการแลว ผูบริโภคจะเริ่ม
หาวิธีการที่จะทําใหความตองการดังกลาวนั้นไดรับการตอบสนอง โดยผูบริโภคจะเริ่มแสวงหา
ขอมูลเพ่ือนํามาประกอบการตัดสินใจ โดยการคนหา และเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับสินคาหรือ
บริการจากแหลงขอมูลภายในกอน (Internal search) จากหนวยความจําที่ไดสั่งสมไวในสมอง 
เพ่ือนํามาใชประเมินผลทางเลือก ซึ่งจะเรียกวาเปนการหาขอมูลกอนการซ้ือ (Prepurchase 
search) หากพบวาไมเพียงพอ ก็จะตองคนควาเพิ่มเติมจากภายนอก (External search) 
ผูบริโภคจะแสวงหาขอมูลจากแหงขอมูลตางๆ ของผูบริโภคที่สําคัญมี 5 แหลงที่เปนหลัก 

 - จากแหลงความทรงจํา (Memory sources) เชน ประสบการณที่เคยไดเรียนรู
มาในอดีต หรือเคยมีการคนหาขอมูลไวแลว 

 - จากแหลงบุคคล (Personal sources) เชน จากญาติพ่ีนอง เพ่ือนบาน เพ่ือนฝูง 
บุคคลอื่นๆ  

 - จากแหลงธุรกิจ (Commercial sources) เชน จากโฆษณา พนังงานขาย หีบหอ 
ตัวแทนจําหนาย  

 - จากแหลงขาวทั่วไปหรือแหลงอิสระ (Public sources or Independent sources) 
เชน สื่อมวลชน บทความที่ใหความรูเกี่ยวกับสินคาหรือบริการนั้นๆ กลุมผูบริโภค หรือหนวยงาน
ของรัฐ 

 - จากประสบการณหรือการทดลองดวยตัวเอง (Experiental sources) เชน 
การลองสัมผัส การตรวจสอบ การทดลองใช 

 โดยที่ขอมูลขาวสาร และแหลงของขอมูลขาวสารจะแตกตางกันออกไปตามประเภท
ของสินคาหรือบริการนั้นๆ รวมถึงลักษณะของผูบริโภค ซึ่งผูบริโภคบางคนก็ใชความพยายาม
เสาะหาขอมูลประกอบการซื้อมาก แตบางคนก็นอย ทั้งน้ีอาจขึ้นกับปริมาณของขอมูลที่เขามีอยู
แตเดิม ความรุนแรงของความปรารถนา หรือความสะดวกในการสืบเสาะหาก็เปนได 

 นอกจากนี้ Wells and Prensky (1996) อางถึงใน วิลาสินี พิมพไพบูลย (2544) 
ไดกลาวเสริมวา ผูบริโภคสามารถหาขอมูลไดจากตราสินคาของคูแขง (Alternatives sources) 
โดยผูบริโภคจะนึกถึงขอมูลที่เปนประโยชนของสินคาหรือบริการในอดีตที่ผานมา (Internal search) 
หรือหาขอมูลของตราสินคาคูแขงของบริษัทในปจจุบัน (External search) เพ่ือที่จะนํามา
เปรียบเทียบกับตราสินคาหรือบริการอื่นๆ ทั้งน้ี การตัดสินใจนั้นขึ้นอยูกับความคุนเคยที่ผูบริโภค
มีตอตราสินคา (Consumer’s prior expertise and familiarity) รวมถึงความเกี่ยวพันที่ผูบริโภค
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มีตอสินคา (Involvement) ระยะเวลาในการหาขอมูล (Time pressure) และความเสี่ยงที่
ผูบริโภครูสึกตอสินคา (Perceived risk) ทั้งในดานการเงินและความเหมาะสมดวย 

3. การประเมินทางเลือกธุรกิจบริการ (Evaluation of Alternatives service 
suppliers) Kotler (2003), Lovelock and Wright (1999) หลังจากที่ผูบริโภคไดขอมูลเพ่ือมาใช
ในการประเมินทางเลือกที่เพียงพอแลว ผูบริโภคก็จะใชเวลาในการประเมินสินคาหรือธุรกิจบริการ 
และทําการเลือกในสิ่งที่เขาคิดวาสามารถตอบสนองความพึงพอใจไดมากที่สุด ซึ่งการประเมิน
ดังกลาวจะเปนรูปแบบของการตัดสินใจที่ซับซอน (Complex decision) โดยผูบริโภคไดมีการตั้ง
บรรทัดฐานของสินคาหรือบริการแตละประเภทไว จากนั้นผูบริโภคจะพิจารณาสินคาหรือบริการ
ในดานคุณสมบัติที่จะชวยตอบสนองความตองการ ดารา ทีปะปาล (2542) กลาวเพิ่มเติมวา  
จากการพิจารณาสินคาในดานคุณสมบัตินั้น ผูบริโภคจะพิจารณาจากความสําคัญและความสามารถ
ในการตอบสนองความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจากประสบการณหรือความรูสึก แตอาจจะใหน้ําหนัก
ความสําคัญของคุณลักษณะแตละอยางแตกตางกันออกไป แลวแตวาบุคคลนั้นสนใจ หรือให
ความสําคัญกับลักษณะใดเปนพิเศษ โดยการประเมินน้ันขึ้นอยูกับความเชื่อ หรือความรูที่เขา
ไดรับมา หากพบวาสิ่งที่ตั้งไวและคุณสมบัติของสินคามีความสอดคลองกัน ก็จะตัดสินใจเลือก
ตราสินคานั้นเลย สําอางค งามวิชา (2543) ไดกลาวเพิ่มเติมวา ทั้งน้ีการประเมินอาจขึ้นอยูกับ
ปจจัยดานการตลาดไมวาจะเปน ราคา รูปราง ความคงทน ประสิทธิภาพของการใชงาน 
ตัวอยางเชน 

-  กลองถายรูป : ความคมของภาพ ความเร็วของชัตเทอร ขนาด ราคา 
-  ยางรถยนต : ความปลอดภัย อายุการใชงาน การเกาะถนน ราคา 
-  โรงแรม : ทําเลที่ตั้ง ความสะอาด บรรยากาศ คาเชา ความปลอดภัย 
-  สายการบิน : ความสะดวกสบาย การบริการ ความปลอดภัย ราคา 
ในสวนของปจจัยสวนบุคคลไมวาจะเปน เร่ืองของความพอใจสวนบุคคล ความ

มีชื่อเสียงของตราสินคา ลักษณะรูปแบบสินคา โดยที่ผูบริโภคจะเลือกทางเลือกที่กอใหเกิดความ
พึงพอใจมากที่สุด ดังรูปภาพที่ 2.7 

นอกจากนี้ สุวสา ชัยสุรัตน (2537) ยังไดอธิบายเพิ่มเติมในสวนของการ
ประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternative) ไววา หลังจากไดขอมูลมาเพื่อใชประเมินผล
ทางเลือก ถาสินคานั้นเขามีความจําเปนเรงดวน การตัดสินใจทางเลือกตางๆ ก็ใชเวลานอย  
ถาสินคานั้นเปนสินคาราคาสูง การตัดสินใจยุงยาก การใชขั้นตอนหลายอยาง เชน บาน รถยนต 
ฯลฯ การตัดสินใจอาจใชเวลานาน หรือสําหรับผูบริโภคที่มีการศึกษาสูงหรือรายไดสูงจะหาขอมูล
มาประกอบการตัดสินใจมากกวาผูมีรายไดต่ํา การศึกษาต่ํา โดยนําเอาประสบการณเกี่ยวกับ
สินคาในอดีต ซึ่งมีผลกระทบโดยตรงกับตัวผูบริโภค หรือบุคคลที่เกี่ยวของที่เคยใชสินคานั้นๆ 
มาใชในการเปรียบเทียบ ซึ่งรวมถึงทัศนคติตอตราสินคาและขอมูลจากกลุมครอบครัว เพ่ือนฝูง 
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ที่มา: ดัดแปลงจาก Kotler Philip. (2003: 205)  
รูปภาพที่ 2.7  Successive Sets Involved in Consumer Decision Making 

 
 จากการที่ไดกลาววาถึงกระบวนการตัดสินใจซ้ือทั้ง 3 ตอน อันไดแก (1) การ
ตระหนักถึงความตองการ (2) การหาขอมูล (3) การประเมินทางเลือก Lovelock and Wright 
(1999) ไดสรุปกระบวนการทั้ง 3 ขั้นตอนนี้ใหรวมกันเปนขั้นตอนกอนตัดสินใจซ้ือบริการ 
(Prepurchasestage) ซึ่งไดกลาวไววา โดยที่เร่ิมแรกนั้น ผูบริโภคจะตองเกิดการตระหนักรูถึง
ความตองการของตนเอง (Awareness of need) กอนวาตองการอะไร เชน ผูบริโภคใชบริการ
โรงภาพยนตรเพ่ือตองการความบันเทิง หรือ ผูบริโภคใชบริการบริษัทประกันภัย เพ่ือตองการ
ความปลอดภัย เปนตน ซึ่งสิ่งตางๆ เหลานี้ คือความตองการของผูบริโภค เม่ือผูบริโภคทราบ
ความตองการแลว ก็จะเขาสูขั้นตอนตอไป คือ การแสวงหาขอมูล (Information search) โดย
การหาขอมูลเพ่ือที่จะสนองความตองการของผูบริโภคนั้นเอง ซึ่งการหาขอมูลทําขึ้นเพ่ือที่จะลด
ความเสี่ยงหรือขอผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้นกอนทําการตัดสินใจเลือกธุรกิจบริการ เชน ความ 
ไมพอใจในบริการ ความลาชาของการบริการและคาใชจายที่เพ่ิมขึ้น เปนตน และเพื่อใหเกิด
ความมั่นใจยิ่งขึ้นในการประเมินในการเลือกธุรกิจบริการ ผูบริโภคจะนําขอมูลที่หามาได ไมวา
จะเปนจากขอมูลตางๆ ที่ไดจากการสื่อสารการตลาดตางๆ ผานทางการโฆษณา การบอกตอกัน 
การสงเสริมการขาย หรือจากการเขาไปสอบถามขอมูลจากธุรกิจบริการเองมาใชในการประเมิน
ในการเลือกธุรกิจบริการ โดยนํามาเปรียบเทียบกับความตองการและความพึงพอใจของตนเอง 
 
 
 

 Total set  Awareness set  Consideration set  Choice set  Decision 

-Thai air way 
-Bangkok air way 
-Phuket air 
-ValueAir 
-Tiger Airways 
-JetStar Asia 
-Nokair 
-Thai air asia 
-Orient Thai Airlines 

-Thai air way 
-Bangkok air way 
-Phuket air 
-Nokair 
-Thai air asia 
-Orient Thai Airlines 

-Thai air way 
-Nokair 
-Thai air asia 
-Orient Thai Airlines 
 

-Nokair 
-Thai air asia 
-Orient Thai 
Airlines 
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 4. การตัดสินใจเลือกซื้อธุรกิจบริการ (Purchase Decision service from 
chosen supplier) Kotler (2003), Hawkins et al., (2001), Lovelock and Wright (1999) ได
กลาวถึงขั้นตอนการตัดสินใจซ้ือไวคลายคลึงกัน โดยกลาววาการตัดสินใจซ้ือเปนกระบวนการที่
เกิดขึ้นหลังจากผูบริโภคไดทําการประเมินทางเลือกตางๆ ที่มีอยูแลว ผูบริโภคจะตัดสินใจเลือก
ตราสินคาหรือธุรกิจบริการที่สรางความพึงพอใจ หรือเกิดความรูสึกชอบ (Preference) และ
ผูบริโภคมีความตั้งใจที่จะซื้อสินคาหรือบริการนั้น (Intention to buy) ซึ่งการเลือกตราสินคานั้น
จะไดรับอิทธิพลมาจากขอมูลที่ไดหามา โดยผูบริโภคจะตัดสินใจเลือกตราสินคาจากคุณสมบัติ
พ้ืนฐานทั่วไป และคุณคาของตราสินคาที่แตกตางจากยี่หออ่ืน ศุภร เสรีรัตน (2544) โดย
ทางเลือกที่เลือกกระทําถือวาเปนทางเลือกที่ดีที่สุด สําหรับการแกไขปญหาหรือการตัดสินใจซื้อ 
จะประกอบไปดวย ความรูสึกชอบมากกวา ความตั้งใจซ้ือ สถานการณในขณะตัดสินใจ และ
ระยะเวลาที่ใชในการตัดสินใจ ดังน้ัน นักการตลาดจะตองพยายามสื่อสารไปยังผูบริโภคใหรับรู
ถึงคุณสมบัติที่โดดเดนแตกตางจากสินคาอ่ืนๆ จนทําใหผูบริโภคเกิดความรูสึกที่คุมคาในการ
เลือกตราสินคาของเรามากกวาคูแขงขัน  
 ทั้งน้ี ศิริวรรณและคณะ (2541) อางถึงใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546) โดย
กลาววาการตัดสินใจซื้อบริการใดๆ จะมีสาเหตุหรือปจจัยสําคัญในการตัดสินใจซื้อ 2 ประการไดแก 
(1) การซื้อดวยเหตุผล เปนการซื้อบริการโดยการหาขอมูลมาเปรียบเทียบกอนที่จะตัดสินใจเปน
ลูกคาธุรกิจใหบริการหนึ่ง แลวนําขอมูลมาวิเคราะหวาการใชบริการนั้นมีความคุมคาหรือไม การ
ตัดสินใจแบบนี้มักพบในเพศชายมากกวาเพศหญิง สาเหตุประการหนึ่งอาจมาจากเพศชายมี
ภาวะทางอารมณที่คอนขางคงที่และม่ันคงกวาเพศหญิง (2) การซื้อดวยอารมณ เปนการซื้อ
บริการโดยการตัดสินใจอยางรวดเร็วเม่ือไดรับขอมูล บางอยางที่มากระตุนความตองการที่อยู
ภายในจิตใจอยูแลว แตยังไมถูกสิ่งเลามากระตุนใหเกิดความตองการเพื่อแสดงออกมา เชน การ
ลดราคา ของแถม ฯลฯ การตัดสินใจแบบน้ีมักพบในเพศหญิงมากกวาเพศชาย เน่ืองจากลูกคา
กลุมน้ี เปนกลุมที่ยอมจายเงินมากสําหรับการบริการในครั้งหนึ่งๆ เพ่ือแลกกับความสะดวก 
ความสบาย ความสวยงาม และความหรูหรา 
  ในขณะที่ สําอางค งามวิชา (2543) ยังไดกลาวเพิ่มเติมวา หลังจากผูบริโภค
ประเมินทางเลือกเพื่อการตัดสินใจเลือกซื้อแลว อาจมีปจจัยที่ทําใหเกิดการซื้อจริงไมได เน่ืองจาก
มีปจจัย 2 อยางมาขวางกั้น โดยปจจัยอยางแรกคือ ทัศนคติของคนใกลชิด เชน พอชอบใช
บริการของสายการบินไทย แตแมชอบใชบริการของสายการบินนกแอรมากกวา เม่ือเปนเชนนี้ 
พออาจโอนออนตามแมได ปจจัยอยางที่ 2 คือ การเกิดเหตุการณที่ไมคาดคิด เชน ราคา
ผลิตภัณฑหรือบริการเปลี่ยนแปลงโดยไมคาดคิด อาทิ ราคาตั๋วโดยสารของนกแอรขณะที่จอง 
ณ เวลานั้นเพ่ิมขึ้นจากราคาที่สอบถามขอมูลดานราคาเมื่อวานจากพนักงาน หรือเม่ือเกิด
เหตุการณที่สงผลเสียตอภาพลักษณของสายการบินนั้น ผูบริโภคก็จะเปลี่ยนแปลงการซื้อ หรือ
เลื่อนการซื้อออกไป แตถาไมมีปจจัยที่ 2 ตัวนี้มาเกี่ยวของ ผูบริโภคก็จะดําเนินการซื้อทันท ี
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 นอกจากนี้ Lovelock and Wright (1999) ไดอธิบายถึงขั้นตอนการบริการ 
(Service encounter stage) เพ่ิมเติมไดวา ขั้นตอนนี้จะเกิดขึ้นหลังจากผูบริโภคไดมีการ
ประเมินการเลือกโดยใชปจจัยตางๆ ในการเลือกแลว โดยจะเริ่มตั้งแตการที่ผูบริโภคทําการ
เลือกธุรกิจบริการ (Purchase Decision service from chosen supplier) ซึ่งเปนการที่ผูบริโภค
เลือกธุรกิจบริการที่เขาไดทําการประเมินจากแหลงขอมูลตางๆ แลว และพิจารณาวาจะเปนการ
ธุรกิจบริการที่สามารถสนองความตองการเขาได หลังจากนั้นก็จะเขาสูกระบวนการใหบริการ
ของธุรกิจ (Service Delivery) ซึ่งเปนกระบวนการใหบริการจากผูใหบริการไปยังผูบริโภค 
ในขณะที่ไดรับการบริการนั้นผูบริโภคจะทําการเก็บขอมูลการบริการแลวนํามาประเมินผลเพื่อ
พิจารณาตอไป 

5. การประเมินผลหลังการบริการ (Evaluation of service performance) 
Kotler (2003), Lovelock and Wright (1999) ไดกลาวไววา หลังจากที่ผูบริโภคเกิดประสบการณ
การใชสินคาหรือบริการแลว ก็จะสามารถตัดสินใจไดวาตราสินคานั้นสามารถตอบสนองความ
ตองการไดหรือไม ซึ่งผูบริโภคสามารถประเมินไดจากการเปรียบเทียบความพึงพอใจที่ไดรับกับ
ความคาดหวังของเขา (Individual’s expectations) ซึ่งระดับความพึงพอใจดังกลาวสามารถ
นําไปสูแนวโนมการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาหรือบริการในครั้งตอไป ถาผูบริโภคมีความพอใจใน
การใชสินคาหรือบริการนั้น ผูบริโภคก็จะเกิดการซื้อสินคาดังกลาวซ้ําอีก โดยที่กระบวนการใน
การตัดสินใจของผูบริโภคจะไมจําเปนตองเร่ิมตั้งแตขั้นแรก คือ การตระหนักถึงความตองการ 
แตจะไปเริ่มที่ขั้นของการตัดสินใจเลือกซื้อเลย โดยขามขั้นของการแสวงหาขอมูลและการประเมินผล
ทางเลือก ที่เปนแบบน้ีเพราะ ผูบริโภคมีประสบการณและรับรูถึงความพึงพอใจของตนในการใช
สินคาหรือบริการในครั้งกอนแลว ดังนั้นในการซื้อครั้งนี้ จึงไมจําเปนตองผานกระบวนการในการ
ตัดสินใจทุกขั้นตอน แตในทางกลับกัน หากสินคาหรือบริการที่ผูบริโภคเลือกใชนั้น สรางความ
พึงพอใจในระดับที่ต่ํากวาความคาดหวังของผูบริโภค แนวโนมการซื้อสินคาหรือบริการในตรา
นั้นในครั้งตอไปก็จะลดลง หรืออาจหันไปเลือกตราสินคาหรือบริการอื่นทดแทนได โดยผูบริโภค
จะเริ่มขั้นตอนของการตัดสินใจเลือกซื้อใหมทันที  

นอกจากนี้ สุวสา ชัยสุรัตน (2537) และสําอาง งามวิชา (2543) กลาวเพิ่มเติมวา 
ถาหากผูบริโภคเกิดความพึงพอใจกับสินคาหรือบริการ ก็จะกลับมาซ้ือซํ้าอีก และมักจะพูดถึง
สินคาหรือบริการนั้นในแงดีอยูเสมอ และบอกกลาวบุคคลที่เขาคุนเคยใหซื้อสินคานั้นๆ หรือถา
หากผูบริโภคไมพอใจในสินคาหรือบริการ ก็จะไมเกิดการซื้อซ้ําและอาจจะพูดถึงสินคาหรือบริการ
ในทางที่ไมดีและบอกตอๆ กันไปกับคนรูจัก และไมสนับสนุนใหบุคคลอื่นๆ ซื้อสินคาหรือบริการ
นั้นหรืออาจแนะนําใหเลิกใชอยางถาวรเลย เชน รถยนตยี่หอ Honda CRV ที่เคยตกเปนขาววา
มีโอกาส 1 ใน 10,000 คันที่รถยนตคันนั้นจะเกิดความผิดปกติจากความบกพรองของการประกอบ
ชิ้นสวนรถยนต ซึ่งความผิดพลาดตรงจุดนี้ ไมสามารถที่จะละเลยได เน่ืองจากผูที่ตัดสินใจซื้อรถ
ไปใชแลว หากไมเกิดความพึงพอใจในสินคานั้น ยอมจะสงผลเสียและภาพลบของสินคาหรือบริการ  
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ที่กลาวมาขางตนนี้ Wells and Prensky (1996) ไดกลาวสรุปถึงกระบวนการ
ตัดสินใจซ้ือของผูบริโภควา ยังมีปจจัยภายนอกที่สําคัญอีกปจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม
ของผูบริโภคอยางมาก คือ ปจจัยทางดานการตลาด (Marketing factors) ซึ่งเปนความพยายาม
ของบริษัทในการกําหนดกลยุทธทางการตลาด ไมวาจะเปนกลยุทธทางดานผลิตภัณฑ กลยุทธ
ดานราคา กลยุทธชองทางการจัดจําหนาย และกลยุทธการสงเสริมการตลาด และหากเปนการ
ตัดสินในธุรกิจบริการ ก็ตองเพ่ิมปจจัยที่สําคัญสําหรับธุรกิจบริการอีก 3 ดานคือ กลยุทธดาน
พนักงานและบุคลากร กลยุทธดานกระบวนการในการใหบริการ และกลยุทธดานลักษณะทาง
กายภาพ เพ่ือที่จะเขาไปมีผลตอทัศนคติของผูบริโภคเกี่ยวกับตราสินคาหรือบริการ และเปน
ตัวกระตุนใหผูบริโภคเกิดพฤติกรรมในการซื้อ 
 จากความหมายโดยสรุปแลวของการตัดสินใจซื้อ หมายถึง ขั้นตอนในการซื้อสินคา
โดยการพิจารณาจากลําดับขั้นที่เกิดขึ้นในใจของผูบริโภค แลวใชประสบการณและความรูที่มีอยู
มาเปนตัวชวยพิจารณาและตัดสินใจเลือกซื้อสินคาหรือบริการ ซึ่งในขั้นตอนของการตัดสินใจซื้อ
นี้ เปนขั้นตอนที่จะเกิดขึ้นกับการตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการในครั้งแรก เพราะผูบริโภคยังไมมี
ความรูและขอมูลเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ตองการนั้นๆ แตเม่ือผูบริโภคเกิดการซื้อในครั้งแรก
แลว การประมวลผลของความพึงพอใจจะเกิดขึ้นภายในจิตใจ และสามารถตัดสินใจไดวา สินคา
หรือบริการนี้เปนที่ตองการและทําใหเกิดความพึงพอใจมากแคไหน ถาสินคาหรือบริการนี้ตรง
กับความตองการ กระบวนการตัดสินใจจะไมเกิดขึ้นทั้งกระบวนการ แตจะเกิดขั้นตอนในการ
ตัดสินใจซ้ือในทันที แตตองเปนในกรณีที่ผูบริโภคในตัดสินใจเปรียบเทียบกับสินคาหรือบริการ
ในกลุมหรือชนิดเดียวกัน ณ เวลาขณะนั้นเทานั้น เพราะถาหากมีคูแขงขันหรือกิจการที่มีสินคา
หรือบริการในลักษณะเด ียวกันเขามาแขงขันในตลาด ผูบริโภคจะทําการประมวลผลภายในจิตใจ
และเกิดกระบวนการติดสินใจซ้ือขึ้นมาใหม แตถาหากวาผูบริโภคตัดสินใจใชสินคาหรือบริการ
นั้นๆ แลวเกิดความไมพอใจ ผูบริโภคจะไมยอมรับสินคาหรือบริการนั้นอีก ซึ่งในการซื้อสินคา
หรือบริการในครั้งตอไป ผูบริโภคจะทําการประมวลผลภายในจิตใจและเกิดกระบวนการตัดสินใจ
ซื้อขึ้นใหม ซึ่งจะเปนเชนนี้ตอไปเร่ือยๆ จนกวาจะเกิดความพึงพอใจขึ้นภายในจิตใจ 
 ดังน้ันแนวคิดและทฤษฎีนี้จึงสามารถนํามารวมอธิบายถึงกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
ซึ่งมีขั้นตอนของกระบวนการคิดภายใจจิตใจของผูบริโภค ที่จะสงผลกับการซื้อของผูบริโภค 
โดยผลดังกลาวจะสามารถนําไปอภิปรายของที่มาในเร่ืองปจจัยทางดานการตลาดของธุรกิจ
บริการ ที่เปนตัวตนกระบวนการในการคิดภายในจิตใจของผูบริโภคในการศึกษาครั้งนี้ได 
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2.5  แนวคดิและขอมูลที่เก่ียวของกับสายการบินตนทุนต่ํา 
 

เนื่องจากการใหบริการของสายการบินในปจจุบัน มีรูปแบบการใหบริการและการ
ดําเนินงานซึ่งแบงออกเปนประเภทใหญๆ 2 ประเภทดวยกัน คือ อุตสาหกรรมการบิน (Airline 
Industry) หมายถึง ธุรกิจที่ทําหนาที่บริการรับสงผูโดยสารทางอากาศ และอุตสาหกรรมการ
ขนสงสินคาและพัสดุภัณฑทางอากาศ (Airfreight Industry) หมายถึง ธุรกิจที่ทําหนาที่บริการ
ขนสงสินคาและพัสดุภัณฑทางอากาศเพียงอยางเดียว (วรารัตน วรรณะพาหุณ, 2548)  

ถาหากกลาวถึงธุรกิจที่ทําหนาที่บริการรับสงผูโดยสารทางอากาศ ปยาณี รุงรัตน
ธวัชชัยและสินชัย วงศทรัพยดี (2547) ไดทําการแบงประเภทของสายการบินในปจจุบันออกเปน 
3 ประเภท ดังนี้คือ 

1.  สายการบินแบบดั้งเดิม (Traditional / Conventional Airline, Main / Network 
Carriers / Full-service Carriers-FSCs)  

 ซึ่งเปนสายการบินปกติที่เก็บคาโดยสารราคาปกติ (Full-fare) ใหบริการทั้ง
เที่ยวบินภายในประเทศ (Domestic Flight) และเที่ยวบินระหวางประเทศ (International Flight) 
ซึ่งจะเนนเสนทางบินตามเสนทางหลักๆ และลงจอดตามสนามบินหลักหรือสนามบินภูมิภาคเปนหลัก 
(Primary/Regional Airport) ยกตัวอยางเชน สายการบินไทย (Thai Airways International) 
สายการบินแหงชาติสิงคโปร (Singapore Airline) เปนตน 

2. สายการบินที่มีลักษณะเฉพาะตัว (Boutique Airline)  
 ซึ่งสายการบินประเภทนี้มักจะสรางลักษณะเฉพาะตัวของตัวเองขึ้นมา เปนสาย

การบินที่สามารถเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางที่แตกตางไปจากสายการบินอ่ืนโดยทั่วไป 
เชน บินไปลงในสนามบินรอง (Secondary Airport) ซึ่งเปนสนามบินที่ไมใชสนามบินหลักใน
ภูมิภาคนั้นๆ อาจเปนสายการบินที่เนนเรื่องการทองเที่ยวอยางเดียว หรืออาจจะเนนกลุมเปาหมาย
ที่ชัดเจนสําหรับปลายทางเดียวกัน เชน เนนกลุมผูโดยสารสูงอายุที่ตองการเดินทางไปทองเที่ยว
หลังเกษียณอายุ (Retirement) หรืออาจจะมีความชัดเจนดานการบริการที่ใหคุณคาและคุณภาพ
ที่เหนือกวาในราคาที่สูงกวา เปนตน ซึ่งสายการบินประเภทนี้มักจะมีการทํางานที่เปนเอกเทศ
และแตกตางจากสายการบินปกติ ยกตัวอยางเชน สายการบินภูเก็ต (Phuket Air) หรือสายการบิน
บางกอก แอรเวล (Bangkok Airways) เปนตน 

3. สายการบินตนทุนต่ําหรือสายการบินราคาประหยัด (Low-Cost Carriers, 
Low-Cost Airlines (LCAs) หรือ Budget Airlines)  

 ซึ่งเปนสายการบินที่ลดตนทุนในหลายๆ ดานลง เชน ลดจํานวนพนักงานใหบริการลง 
เลือกใชเครื่องบินรุนเดียวกันเพื่อใหสะดวกและประหยัดในแงการบํารุงรักษา หรือไมมีการใหบริการ
อาหารและเครื่องดื่มบนเที่ยวบิน เพ่ือใหสามารถจําหนายตั๋วเดินทางไดในราคาประหยัด แตใน

ลิข
สิท

ธ์ิ ม
หาว

ิทยา
ลัย

หอก
าร

ค้า
ไท

ย 

Co
py

rig
ht@

by
 U

TC
C 

All
 rig

hts
 re

se
rve

d



 48

ขณะเดียวกันก็จะใหบริการลูกคาในแบบจํากัดดวยเชนกัน เชน สายการบิน นกแอร (Nok Air) 
สายการบินไทยแอรเอเชีย (Thai Air Asia) และสายการบินโอเรียนทไทย (Orient Thai Airline) 
เปนตน 

ความหมายของสายการบินตนทุนต่ํา 
สมยศ วัฒนากมลชัย (2547) ไดอธิบายวา สายการบินตนทุนต่ํานั้นมีศัพทที่เรียก

หลายคํา ซึ่งแตละคําจะสื่อถึงความหมายของสายการบินตนทุนต่ําในแตละแงมุม ดังนี้ 
1. No-frills Airline หมายถึง สายการบินที่ไมมีอาหาร หรือสิ่งอํานวยความ

สะดวกที่หรูหราใหบริการ จึงแสดงใหเห็นวาราคาคาโดยสารของสายการบินประเภทนี้จะมีราคา
ไมสูง เม่ือเทียบกับสายการบินปกติที่ใหบริการผูโดยสารดวยอาหารและบริการที่ดีเยี่ยม 

2. Budget Airline หมายถึง สายการบินที่เหมาะสําหรับนักเดินทางที่มีงบประมาณ
นอย ราคาคาโดยสารของสายการบินประเภทนี้จึงมีราคาไมสูงมากนัก 

3. Low-Cost Airline / Low-Cost Carriers (LCAs) หมายถึง สายการบินที่มี
ตนทุนในการประกอบการต่ํา จึงแสดงใหเห็นวาสายการบินประเภทนี้ไมไดมุงเนนเสนอสินคา
และบริการที่ดีที่สุด แตจะเนนเรื่องราคาคาโดยสารที่ต่ําเปนอันดับแรก ราคาคาโดยสารของสาย
การบินประเภทนี้จึงมีราคาไมสูงมากนัก 

รูปแบบของธุรกิจสายการบินตนทุนต่ํา 
สายการบินตนทุนต่ํา (LCCs / LCAs) สายการบินราคาประหยัด หรือสายการบิน

ตนทุนต่ํา เปนคําเรียกชื่อสายการบินที่อนุโลมใหใชไปพลางๆ เน่ืองจากยังไมมีการบัญญัติคําศัพท
ทางภาษาไทยอยางเปนทางการ คําเรียกชื่อสายการบินน้ี มาจากรากศัพทภาษาอังกฤษซึ่งใช
กันอยางกวางขวางหลายคํา เชน Low-Cost Carriers, Low-Cost Airlines (LCAs) หรือ Budget 
Airlines นอกจากนี้บางครั้งอาจเรียกวา No-Frills Airlines เพราะสวนใหญไมมีบริการที่หรูหรา
ฟุมเฟอยบนเครื่องบิน เชน ไมมีบริการอาหารและเครื่องด่ืม นอกจากนั้นระดับการบริการทั่วไป
โดยรวมก็ต่ํากวาสายการบินหลัก (Main / Network Carriers / Full-service Carriers-FSCs) ซึ่ง
สายการบินตนทุนต่ํานั้น เกิดจากแนวความคิดในการลดตนทุนคาใชจายที่ไมจําเปนออกไป เพ่ือที่จะ
สามารถกําหนดราคาคาโดยสารใหต่ําลง และผูโดยสารสามารถตัดสินใจในการเลือกเดินทางได
งายขึ้น 

จากรูปภาพที่ 2.8 Schneiderbauer and Fainsilber (2002) ไดอธิบายรูปแบบของ
ธุรกิจสายการบินตนทุนต่ํา วาสามารถพิจารณาเปน 3 ประเด็น ดังนี้คือ 
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ที่มา: Schneiderbauer, D. and Fainsiber, O. (2002: 17) 
รูปภาพที่ 2.8 แสดงแบบจาํลองรูปแบบของธุรกิจสายการบินตนทุนต่ํา  

(Business Model of Low Cost Airline) 
 

ซึ่งการบริการของ LCCs ทั่วโลกในปจจุบันอาจมีลักษณะที่แตกตางกันบาง ขึ้นอยู
กับนโยบายและกลยุทธของแตละสายการบิน แตโดยพื้นฐานแบงได 2 กลุมใหญ ดังตารางที่ 2.4 

  
ตารางที ่2.4  แสดงการเปรียบเทยีบลักษณะทางธรุกิจของ Pure LCCs และ Hybrid LCCs 
 

Pure LCCs Hybrid LCCs (แบบลูกผสม)  
-  ทําการบินใหเสนทางนั้นๆ สม่ําเสมอตลอดทั้งป - ทําการบินใหเสนทางนั้นๆ สม่ําเสมอตลอดทั้งป

หรืออาจทําการบินในบางชวงเวลาของฤดูกาลที่มี
ความตองการเกิดขึ้นในบางเสนทาง 

- ใชอากาศยานแบบเดียวกันทั้งหมด (Single fleet) 
ที่นิยมมากไดแก B737 หรือ A320 เนื่องจาก
ประหยัดและมีความจุที่นั่งเหมาะสมสําหรับใชทํา
การบินในระยะทางไมเกิน 5 ชั่วโมงบิน 

- ใชอากาศยานแบบเดียวกันทั้งหมด (Single Fleet) 
ที่นิยมมากไดแก B737 หรือ A320 เนื่องจาก
ประหยัดและมีความจุที่นั่งเหมาะสมสําหรับใชทํา
การบินในระยะทางไมเกิน 5 ชั่วโมงบิน 

-  ขายบัตรที่นั่งแบบ Direct Sales สวนใหญโดยการ 
Online Booking ทําใหไมมีคา Commission แก
ตัวแทนขายตางๆ  

- สวนใหญขายบัตรที่นั่งแบบ Direct Sales หรือบาง 
สวนอาจขายผานตัวแทนก็ได 
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ตารางที ่2.4  แสดงการเปรียบเทยีบลักษณะทางธรุกิจของ Pure LCCs และ Hybrid LCCs 
(ตอ) 

 
Pure LCCs Hybrid LCCs (แบบลูกผสม)  

-  ไมมีการจัดประเภทที่นั่ง (One class Only)  - อาจมีบริการชั้นพิเศษในจํานวนจํากัด เพ่ือจับ
ตลาดกลุมผูโดยสารเดินทางเพื่อธุรกิจการคาที่
ตองการความคลองตัวและรวดเร็ว 

 
- มุงเนนผูโดยสารที่เดินทางอิสระ มากกวาเปนกลุม
ทัวรเพ่ือการทองเที่ยว พักผอน กลับบาน (Leisure 
Travelers)  

- ทําตลาดแบบผสมผสานทั้งเพ่ือทองเที่ยวและธุรกิจ
แต จะเนนกลุม Leisure Travelers ในสัดสวนที่
มากกวา 

-  No Point-to-Point Traffic ไมมีการเชื่อมตอ
เที่ยวบิน (O/D Passenger) โดยในทางปฏิบัติ
ผูโดยสารอาจมีการเชื่อมตอไปยังเที่ยวบินของสาย
การบินหลักที่ถือหุนใหญใน LCCs ในการเดินทาง
ในเสนทาง Long Haul 

-  No Point-to-Point Traffic ไมมีการเชื่อมตอ
เที่ยวบิน (O/D Passenger) โดยในทางปฏิบัติ
ผูโดยสารอาจมีการเชื่อมตอไปยังเที่ยวบินของสาย
การบินหลักที่ถือหุนใหญใน LCCs ในการเดินทาง
ในเสนทาง Long Haul 

-  หลีกเล่ียงการแขงขันในเสนทางที่มีบริการเชาเหมาลํา -  มีการแขงขันกับเที่ยวบินเชาเหมาลําในบางเสนทาง 
-  No Catering ไมมีบริการอาหารและเครื่องดื่ม แตมี
บริการขายที่อาหารและเครื่องดื่มท่ีจํากัด และไม
หลาก หลาย 

-  อาจมีบริการอาหารและเครื่องดื่มแบบงายๆ  

-  No FFP (Frequent Fly Mile Program)  
ไมมีโปรแกรมการสะสมไมล 

- No FFP (Frequent Fly Mile Program)  
ไมมีโปรแกรมการสะสมไมล 

- ไมไดเปนสมาชิกของ IATA  - ไมไดเปนสมาชิกของ IATA 
ที่มา: กองวิชาการ ฝายแผนงาน บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน)  (2547) 
 

ลักษณะทางกายภาพของธุรกิจสายการบินตนทุนต่ํา 
ปยาณี รุงรัตนธวัชชัย และ สินชัย วงศทรัพยดี (2547) ไดเรียบเรียงไววา โดยทั่วไป

แลวลักษณะของสายการบินตนทุนต่ําจะแตกตางจากลักษณะโดยทั่วไปของสายการบินปกติ ซึ่ง
สามารถแบงออกเปนประเด็นในการอธิบายได 3 ประเด็น ดังนี้ 

ประเด็นแรก ธุรกิจสายการบินตนทุนต่ํานั้นเปนธุรกิจที่มีลักษณะธรรมดา เรียบงาย 
ไมมีบริการพิเศษ (Simple Product) ซึ่ง สามารถแบงรูปแบบของธุรกิจสายการบินตนทุนต่ําเปน 
9 ประการ ดังนี้ 

1. ไมมีบริการเสิรฟอาหารและเครื่องด่ืมบนเครื่องบิน ไมมีบริการหูฟงสําหรับฟง
เพลงและบริการฉายภาพยนตรใหชม ซึ่งทั้งหมดนี้ก็เพ่ือลดตนทุนการดําเนินงานทั้งในสวนของ
อุปกรณและตนทุนดานบุคคลากร นอกจากนี้การงดบริการอาหารบนเครื่องบินยังเปนการประหยัด 
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เวลาในการเตรียมพรอมสําหรับเที่ยวบินเที่ยวตอไป (Turnaround Time) เพราะไมตองเสียเวลา
จัดเตรียมอาหารขึ้นเครื่อง รวมทั้งลดเวลาการทําความสะอาดบนเครื่อง ทําใหประหยัดเวลาที่
ตองเสียไปกับการจอดรอที่สนามบิน เปนการชวยลดคาใชจายดานคาธรรมเนียมที่สนามบินอีกดวย 

2. ไมมีหองรับรองพิเศษ (VIP Room) ไวใหบริการผูโดยสารที่สนามบินเพ่ือเปน
การลดตนทุนคาใชจายที่สนามบิน 

3. ไมมีการจองที่นั่งกอนขึ้นเครื่อง โดยผูโดยสารที่ขึ้นกอนสามารถเลือกที่นั่งได
กอนระบบนี้จะทําใหผูโดยสารรีบขึ้นเครื่องจึงชวยใหเครื่องบินสามารถออกบินไดรวดเร็วตรงเวลา 
ไมตองเสียเวลาจอดรอเรียกผูโดยสาร ทั้งยังประหยัดคาธรรมเนียมสนามบินและคาเชื้อเพลิง
ระหวางจอดรอที่สนามบิน 

4. ใหบริการผูโดยสารในระดับเดียว (Single Class) คือ ไมมีการแบงชั้นผูโดยสาร 
ดังนั้น อัตราคาตั๋วปกติจึงมีราคาเดียวในแตละเสนทางบิน ไมมีราคาตั๋วพิเศษสําหรับเด็ก และไม
มีโปรแกรมสะสมไมลเดินทาง นอกจากนี้ยังจํากัดน้ําหนักของกระเปาและสัมภาระของผูโดยสาร
อยางเขมงวด เปนการควบคุมนํ้าหนักบรรทุกเครื่องบินและชวยประหยัดคาเชื้อเพลิง 

5. ไมมีการคืนเงินคาตั๋วกรณีผูโดยสารยกเลิกเที่ยวบินหรือขึ้นเครื่องไมทัน และ
ไมใหผูโดยสารเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินที่จองไว 

6. ใชระบบตั๋วอิเล็กทรอนิกสแทนตั๋วกระดาษ โดยใหจองตั๋วออนไลนผานระบบ
อินเทอรเน็ต จึงประหยัดคาใชจายในการจัดพิมพตั๋วและคาคอมมิชชั่นใหกับตัวแทนจําหนายตั๋ว
รวมทั้งประหยัดคาเชาพื้นที่สํานักงานขายของสายการบิน 

7. ใหบริการดวยเครื่องบินรุนเดียวกันทั้งหมด หรืออยางมากไมเกิน 2 รุน รูปแบบ
การใหบริการเชนน้ีนับเปนจุดเดนของสายการบินตนทุนต่ํา เพราะนอกจากจะเปนการสะดวกกับ
การบํารุงรักษาในสวนของชางเครื่องยนตแลว ยังเปนการประหยัดคาใชจายในการอบรมนักบิน
และเจาหนาที่ที่ใหบริการบนเครื่องบินดวย เปรียบเทียบกับสายการบินปกติที่มักใหบริการ
เครื่องบินหลายรุนทําใหมีคาใชจายสูงกวา เพราะเครื่องบินแตละรุนจะมีความซับซอนและ
รายละเอียดทางเทคนิคแตกตางกันคอนขางมาก ยุทธศักดิ์ คณาสวัสดิ์ (2547) ไดอธิบายในสวน
นี้ไววา ในปจจุบันสายการบินตนทุนต่ํามักจะใชเครื่องบินเพียงรุนเดียว ซึ่งเครื่องบินที่นิยมใช 
คือ เครื่อง โบอ้ิง 737 ซึ่งเดิมเครื่องประเภทนี้สามารถบรรทุกผูโดยสารไดเพียง 130 คน แตใน
ปจจุบันทางผูผลิตไดขยายความยาวของลําตัวเพ่ือใหสามารถบรรทุกผูโดยสารเพิ่มขึ้น 
โดยเฉพาะเครื่องบินแบบน้ีในรุน 737-800 ซึ่งหากดัดแปลงใหมีเฉพาะที่นั่งชั้นประหยัดแลว จะ
สามารถบรรทุกผูโดยสารได 189 ที่นั่ง สําหรับราคาจําหนายของเครื่องบินรุนน้ีตั้งไวที่ 60 ลาน
เหรียญสหรัฐ สูงกวาราคาจําหนายของคูแขง คือ เครื่องแอรบัส A320 ขนาด 180 ที่นั่ง ราคา 54 
ลานเหรียญสหรัฐ แตเครื่องโบอ้ิง 737 ก็ไดรับความนิยมมากกวา เน่ืองจากเปนเครื่องบินที่วาง
จําหนายมาตั้งแตป พ.ศ. 2509 ซึ่งนานกวาแอรบัส A 320 ถึง 22 ป ทําใหมีเครื่องบินมือสอง
จํานวนมาก ซึ่งเหมาะกับสายการบินตนทุนต่ําที่มักจะซ้ือเครื่องบินมือ 2 มาใชงาน และเม่ือธุรกิจ
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ประสบความสําเร็จ ก็จะสั่งซ้ือเครื่องบินใหมในรุนเดียวกันมาใช เน่ืองจากชางที่มีหนาที่ดูแล
รักษาจะคุนเคยกับเครื่องรุนน้ีทําใหลดตนทุนอีกทางหนึ่ง 

8. เนนเสนทางบินระยะสั้น (บริการเฉพาะในประเทศหรือประเทศใกลเคียง) และ
ใหบริการในลักษณะจากจุดเริ่มตนสูจุดหมายปลายทางแบบจุดตอจุด (Short-haul and point-to-
point traffric) ซึ่งจะไมมีการจอดแวะเครื่องบินบนเสนทางผานเพื่อรับสงผูโดยสารที่ตองการใช
บริการเชื่อมตอกับเที่ยวบินอ่ืน (No connecting flight) การใหบริการในรูปแบบนี้จะชวยให
ประหยัดเวลาที่ตองใชในแตละเที่ยวบิน ทําใหถึงจุดหมายปลายทางเร็วขึ้นและยังประหยัดคาใชจาย
ในการแวะลงจอดที่สนามบินที่มีคาธรรมเนียมตางๆ จากการใชสนามบินอีกดวย ยกตัวอยางเชน 
สายการบินเซาทเวลทแอรไลนซึ่งเปนสายการบินตนทุนต่ําที่เลือกใชกลยุทธลักษณะจาก
จุดเริ่มตนสูจุดหมายปลายทางแบบจุดตอจุด ขณะที่สายการบินใหญๆ จะเนนกลยุทธแบบเชื่อม
ตอไปยังศูนยกลาง (Hub) ซึ่งเปนเมืองขนาดใหญ เชน แอตแลนตา ชิคาโก ฯลฯ แลวใหเลือก
เดินทางตอไปยังจุดตางๆ (Spoke) อีกทอดหนึ่ง เชน ถาจะเดินทางจากกรุงวอชิงตันไปยัง
ซีแอตเติ้ล จะตองไปตอเคร่ืองบินที่ชิคาโก เปนตน ในขณะที่สายการบินเซาทเวสทแอรไลน บิน
ตรงระหวางเมืองโดยไมตองตอเคร่ืองบิน  

9. พยายามใชสนามบินรอง (Secondary Airport) ซึ่งจะมีคาธรรมเนียมสนามบิน
ต่ํากวาสนามบินใหญๆ หรือสนามบินหลัก แตทั้งน้ีสนามบินรองที่เลือกใชตองมีเสนทางคมนาคม
ทางบกที่สะดวกสามารถเชื่อมโยงไมไกลจากตัวเมืองสําคัญๆ หรือเมืองทองเที่ยวมากนัก 
ตัวอยางเชน สายการบินไรอันแอร จะยึดหลักวาหากมีสนามบินหลายแหงตั้งอยูใกลเคียงกัน จะ
พยายามเลือกใชสนามบินที่มีคาบริการต่ํากวา เชน แทนที่จะใชทาอากาศยานฮีทโทรว (Heathrow 
Airport) ของกรุงลอนดอนที่มีคาใชจายสูง ก็จะเปลี่ยนมาใชทาอากาศยานสแตนทสเทด (Stansted 
Airport) ซึ่งหางออกไป เพราะมีคาใชจายต่ํากวา จึงทําใหสายการบินไรอันแอรสามารถประหยัด
คาใชจายได ประมาณ 200 บาท ตอผูโดยสารแตละคน สําหรับกรณีของประเทศอื่นๆ  
ก็เชนเดียวกัน เชน สําหรับประเทศเยอรมันสายการบินไรอันแอรจะเลือกใชสนามบินฮาหน (Hahn) 
ซึ่งอยูหางจากนครแฟรงเฟรตมากถึง 120 กิโลเมตร แทนที่จะใชทาอากาศยานแฟรงเฟรตที่มี
คาใชจายสูงมาก ซึ่งแทนที่สายการบินไรอันแอรจะเสียคาบริการสนามบิน กลับไดรับการ
อุดหนุนจากหนวยงานในทองถิ่นนั้นๆ จางใหมาใชบริการของสนามบินทองถิ่น เชน หอการคา 
Bas-Rin ซึ่งเปนผูบริหารของสนามบิน Strasbourg ไดทําขอตกลงเมื่อเดือนมิถุนายน 2545 ให
สายการบินไรอันแอรมาใชทาอากาศยานแหงน้ีเพ่ือพัฒนาเศรษฐกิจ โดยสัญญาวาจะจายเงิน
อุดหนุนแกสายการบินแหงน้ีเปนเงินประมาณ 65 ลานบาท เพ่ือเปดเสนทางบินระหวาง 
Strasbourg กับกรุงลอนดอน เปนตน  

ประเด็นที่สอง เร่ืองการวางตําแหนงของผลิตภัณฑในตลาด (Positioning) ซึ่งมี
รายละเอียดดังนี้ 
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 - เนนทําตลาดเชิงรุกซึ่งแตกตางจากเดิม (Aggressive Marketing)  
 - อยูในตําแหนงที่ตองแขงขันกับระบบขนสงอ่ืนๆ เชน รถไฟ 
 - เนนผูโดยสารที่ไมไดเดินทางเพื่อติดตอธุรกิจ (Non-business Passenger),  

 ผูโดยสารที่เดินทางเพื่อทองเที่ยวพักผอน (Leisure Traffic Passenger) และ  ผูโดยสาร
ที่เดินทางเพื่อติดตอธุรกิจแตคํานึงถึงราคาคาโดยสารเปนสําคัญ (Price conscious Business 
Passenger)  

- เนนผูโดยสารที่เดินทางระยะสั้นจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งบอยๆ (Short-haul 
Point-to-point traffic with high frequencies)  

- เนนกลุมผูโดยสารที่สามารถเดินทางไปยังสนามบินรองได (Secondary Airport) สาย
การบินตนทุนต่ําทําใหเกิดการแบงสวนตลาด (Market Segmentation) ของตลาด 

สายการบินที่คอนขางชัดเจน ซึ่งสายการบินตนทุนต่ําจะมีกลุมลูกคาเปนผูโดยสารที่
เดินทางเพื่อทองเที่ยวหรือเดินทางเพื่อธุรกิจแตคํานึงถึงราคาคาโดยสารเปนสําคัญ และเดินทาง
ระยะสั้น ทั้งในประเทศหรือประเทศใกลเคียง แตสําหรับการเดินทางระยะไกลและผูโดยสารที่
คํานึงถึงคุณภาพเปนสําคัญก็จะเปนกลุมลูกคาของสายการบินแบบปกติ ดังแสดงในรูปภาพที่ 2.9 

 
 Non-business 

Passengers 
Price-Conscious 

Business Passengers 
Quality-Conscious 

Business Passengers 
 

Short Routes 
 

 
Low-Cost 

 
Airlines 

Network Carriers: 
Regional Airlines 

 
Long Routes 

 

Charters  Network Carriers: 
 Alliance Leaders 

 2nd Tier 

 

 
ที่มา: Schneiderbauer, D. and Fainsilber, O. (2002: 17) 
รูปภาพที่ 2.9 แสดงการแบงสวนตลาดของธุรกิจสายการบิน  

(Airline Customer Segmentation) 
 

สวนประเด็นที่สาม ธุรกิจสายการบินตนทุนต่ําเปนธุรกิจที่ทําทุกวิถีทางเพื่อลดตนทุน
การดําเนินงานใหต่ําลงเทาที่จะทําได (Low Operating Cost) ซึ่งรูปแบบรายไดและโครงสราง
ตนทุน LCCs ใชกลไกพื้นฐานตามอุปสงคความยืดหยุนของราคา กลาวคือราคาที่ลดลง ทําให
ความตองการในการเดินทางเพิ่มมากขึ้น โดย LCCs เสนอราคาคาโดยสารต่ําเพื่อกระตุนให
ประชาชนเดินทางทางอากาศเพิ่มมากขึ้น เพ่ือเพิ่มจํานวนผูโดยสารใหมากที่สุด และพยายาม
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เพ่ิมรายไดดวยการขายของที่ระลึก อาหาร เครื่องดื่มบนเครื่อง การขายพื้นที่โฆษณา โดยอาจ
รวมไปถึงบริการขนสงสินคาดวย  

ซึ่งราคาคาโดยสารของ LCCs สามารถลดตนทุนหลักได 2 สวน ไดแก สิ่งอํานวย
ความสะดวกในดานการบริการที่ฟุมเฟอยบนอากาศยาน และสิ่งอํานวยความสะดวกภาคพื้นใน
ทาอากาศยาน ดังน้ันการใหบริการของ LCCs จึงเหมาะสมที่สุดตอเสนทางการบินในระยะสั้น 
รวมถึงยังเนนการใชทรัพยากรและบุคลากรที่มีอยูอยางเต็มที่ และใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดจาก
ทรัพยากรและบุคลากรนั้น Low-cost Carriers : The sky’s the limit (2005) .  

ตนทุนในการดําเนินงานแบงเปน 5 ประเภทหลัก ไดแก 
- คาใชจายบุคลากร ไดแก นักบิน  ลูกเรือ  ชางและเจาหนาที่ภาคพื้น 
- คาใชจายอากาศยาน ไดแก คาเสื่อมและ/หรือคาเชาอากาศยาน และคาซอมบํารุง 
- คาน้ํามันเชื้อเพลิง 
- คาเชาพื้นที่และคาธรรมเนียมสนามบิน และ air Navigation Charges 
- คาใชจายทางการตลาด 
ตนทุนในการดําเนินงาน (Total Operating Cost) ของ LCCs โดยเฉลี่ยต่ํากวา 

สายการบินหลักประมาณรอยละ 35 ถึง 50 เน่ืองจากคาซอมบํารุงต่ํากวาเพราะใชอากาศยาน
แบบเดียวกันทั้งหมด ไดแก B737, B747 หรือ A320 ซึ่งเปนอากาศยานที่ใชบินในพิสัยใกล-
กลาง ในระยะทางบินไมเกิน 5 ชั่วโมง จากจํานวนที่นั่งบรรทุกที่มากกวาและอัตราการเผาผลาญ
น้ํามันเชื้อเพลิงที่ต่ํานอก จากน้ัน LCCs ไมมีคาใชจายดาน Catering และคาใชจายทางการ
ตลาดยังต่ําเนื่องจากเปนการขายตั๋วโดยตรง (Direct Sales) ทําใหไมมีคาใชจาย Commission 
ใหแกตัวแทนและไมมี FFP (Frequent Fly Mile Program) หรือวาการสะสมไมลและรางวัล 
ตอบแทนตางๆ และไมเปนสมาชิกแกองคการบินนานาชาติ 

Mason (2002) ไดทําการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) เกี่ยวกับแนวโนมของ
การตัดสินใจเลือกซื้อสินคาทางการทองเที่ยวในอนาคตของผูบริโภค ซึ่งสวนหนึ่งของการศึกษา
ไดศึกษาถึงผลกระทบของสายการบินตนทุนต่ําที่มีตอตลาดการทองเที่ยว โดยไดศึกษาถึงทัศนคติ 
(Attitude) ของผูบริโภคที่มีตอสายการบินตนทุนต่ํา แลวสรุปอกมาวาขอดีและขอเสียของ 
สายการบินตนทุนต่ําในสายตาของผูบริโภค (แสดงผลเรียงตามลําดับ) ดังนี้คือ 

ขอดีของสายการบินตนทุนต่ํา (Advantage of Low-cost Airline)  
- คุมคา / ประหยัด (Price / Value for Money) เน่ืองจากมีคาโดยสารที่ถูกกวาสาย

การบินปกติ 
- สะดวกในกรณีใชเดินทางไปยังสนามบินหลักหรือสนามบินภูมิภาค (Primary / 

Regional Airport Convenience)  
- สามารถใชบริการงาย (Easy of Use) เพราะผูโดยสารซื้อตั๋วผานระบบอินเทอรเน็ต

ไดโดยตรง 
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- สามารถทดแทนสายการบินปกติได (Lever Against Traditional Airlines) ถือ
เปนทางเลือกที่ดีกวา (Better Choice)  

ขอเสียของสายการบินตนทุนต่ํา (Disadvantage of Low-cost Airline)  
- มีปญหาเกี่ยวกับเครือขายตารางบิน (Schedule Network) เพราะสายการบิน

ตนทุนต่ําพยายามหลีกเลี่ยงตารางเวลาบินที่มีสายการบินปกติใหบริการอยูแลว จึงทําใหตาราง
บินแตกตางออกไป หรืออาจไมตรงกับชวงเวลาที่ผูโดยสารมักจะเลือกใชบริการ 

- มีขอบังคับเกี่ยวกับตั๋ว (ticket Restrictions) เชน ไมสามารถคือตั๋ว หรือเปลี่ยนแปลง
วันเดินทางได 

- ไมมีเที่ยวบินไปยังสนามบินทองถิ่น (Non Local Airport) เน่ืองจากเลือกใหบริการ
ในเสนทาง (Routes) หลักๆ เทานั้น 

- ไมตรงตอเวลา (Punctuality / Reliability) ในบางกรณีสายการบินตนทุนต่ําอาจมี
สายการบินปกติเปนเจาของ ดังน้ันสายการบินปกติที่มักจะใหความสําคัญกับความตรงตอเวลา
อาจแทรกแซงสายการบินตนทุนต่ําทําใหเวลาขึ้นบินหรือลงจอดลาชาออกไป 

- ไมมีบริการชั้นธุรกิจ (Lack of Business Class)  
- มีปญหาเรื่องการเชื่อมตอกับสายการบินอ่ืน (Connecting Flight) เน่ืองจาก

บางครั้งสายการบินตนทุนต่ําอาจไมตรงตอเวลา ทําใหผูโดยสารที่ตองการเดินทางเชื่อมตอกับ
สายการบินอ่ืนพลาดเที่ยวบินได 

- โดยทั่วไปยังขาดคุณภาพในการใหบริการ (General Lack of Quality) เชน การ
บริการของพนักงาน หรือปญหาในดานความสะอาด เนื่องจากมีระยะเวลาที่จอดอยูที่สนามบินสั้น 
ทําใหระยะเวลาในการดูแลความเรียบรอยและความสะอาดสั้นลงไปดวย 

นอกจากนั้นการศึกษาของ Mason (2002) ยังพบวากลุมนักเดินทางที่มีระดับตําแหนง
งานระดับผูจัดการขึ้นไป (Travel Managers) มีอัตราการใชบริการสายการบินตนทุนต่ํานอยกวา
ผูบริโภคกลุมที่เปนนักเดินทางทั่วไป (Travelers) เนื่องจากสายการบินตนทุนต่ํามีขอเสียที่สําคัญ 
คือ ตั๋วโดยสารไมสามารถเปลี่ยนแปลงได และการบริการยังไมมีคุณภาพเทาที่ควร อีกทั้งยังไม
มีการใหบริการชั้นธุรกิจ ที่กลุมนักเดินทางที่มีระดับตําแหนงงานระดับผูจัดการขึ้นไปมักจะเลือกใช
บริการอีกดวย ซึ่งสอดคลองกับการศึกาของ Schneiderbauer and Fainsilber (2002) ที่พบวา
ผูโดยสารที่คํานึงถึงคุณภาพและมาตรฐานเปนสําคัญ (Quality-conscious Passenger) ซึ่งหาก
สายการบินตนทุนต่ําไมไดคุณภาพและมาตรฐานตามที่คาดหวังไว มักจะเลือกใชสายการบิน
แบบปกติ (Traditional Airline) แทนสายการบินตนทุนต่ํา สวนผูโดยสารที่คํานึงถึงราคาเปน
สําคัญ (Price-conscious Passenger) มักจะเลือกใชสายการบินตนทุนต่ํา Low-cost Carriers : 
The sky’s the limit (2005) โดยในประเทศที่ประชากรมีรายไดเฉลี่ยตอคนต่ํา มีการกระจาย
รายไดไมดี เม่ือเกิดบริการ LCCs ราคาคาโดยสารถูกลง ทําใหประชากรที่มีรายไดไมมาก  
ซึ่งเปนคนสวนใหญของประเทศมีความสามารถพอจะใชบริการการเดินทางทางอากาศได แต
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สําหรับประเทศที่มีการกระจายรายไดดี รายไดเฉลี่ยตอประชากรสูง เชน ประเทศสิงคโปร ราคา
คาโดยสารที่ลดลงไมสามารถกระตุนการเดินทางของคนสิงคโปรไดมากนัก แตสิงคโปรก็เล็งเห็น
ถึงประโยชนจากการเติบโตของ LCCs ในประเทศตางๆ ในภูมิภาค โดยทําใหสิงคโปรเปนจุด
ดึงดูดการเดินทางมาเพ่ือธุรกิจ ทองเที่ยวและจับจายใชสอย รวมทั้งเปนศูนยกลางที่ LCCs 
หลายสายการบินใชเปนฐานการบิน 

อยางไรก็ตาม การเพิ่มขึ้นของปริมาณความตองการการเดินทาง คือสิ่งที่มีผลกับ
การตัดสินใจเดินทางของประชาชน นอกเหนือจากการพิจารณาอัตราคาโดยสารแลวยังคงตอง
คํานึงถึงคาใชจายอ่ืนๆ ที่รวมกันเปนตนทุนทั้งหมดในการเดินทางดวย เชน ภาษีขาออก 
คาธรรมเนียมการทําหนังสือเดินทาง รวมทั้งคาที่พัก และคาใชจายอ่ืนๆ อีกดวย นอกจากนั้น
ขอจํากัดอ่ืนๆ อาจทําใหการเพิ่มขึ้นของผูโดยสาร LCCs ไมเต็มที่เทาที่ควร เชน ความสามารถ
และชองทางการจําหนายตั๋วโดยสาร เพราะ LCCs สวนใหญขายตั๋วโดยสารผาน Internet และ
ใชเครดิตการดในการจายเงิน ซึ่งทําใหจํากัดการเขาถึงลูกคาสําหรับคนบางกลุมเทานั้นอยางไรก็ตาม 
ชองทางการจําหนายในปจจุบันไดพัฒนาการขายผานระบบ SMS และรานคาสะดวกซื้อ  
 
2.6  งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

งานวิจัยที่เก่ียวของของไทย 
จามร มานะตั้งสกุลกิจและคณะ (2543) ไดทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลกับ

การตัดสินใจเลือกโดยสารเรือดวนเลียบแมน้ําเจาพระยาเปรียบเทียบกับรถประจําทาง โดยทําการ 
ศึกษาเสนทางนนทบุรี-สนามหลวง (ทาชาง) โดยทําการสํารวจจากผูโดยสารเรือดวนบริเวณทา
น้ํานนทบุรีจํานวน 153 คน และผูโดยสารรถประจําทางบริเวณทาโดยสารนนทบุรีจํานวน 165 คน 
โดยการใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงลําดับ ความสําคัญ
ของสาเหตุที่ผูโดยสารใชเรือดวนหรือรถประจําทาง รวมถึงสาเหตุที่ผูโดยสารเรือดวนไมเลือกใช
รถประจําทาง นอกจากนี้ ยังมีวัตถุประสงคเพ่ือหาสาเหตุที่ผูโดยสารรถประจําทางไมเลือกใช 
เรือดวน ซึ่งสามารถสรุปผลไดดังน้ี ซึ่งปจจัยที่มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกโดยสารเรือ
ดวนเปรียบเทียบกับรถประจําทาง ไดแก อายุ  ชวงเวลาของวัน  คาโดยสาร  ระยะเวลาในการ
เดินทาง  วันทํางานหรือวันหยุด  สภาพอากาศ  ความปลอดภัยในดานการขับขี่ยานพาหนะ 
การวายน้ําเปนหรือไม  สภาพเรือและอุปกรณชวยชีวิต  สภาพโปะเทียบเรือ และขอมูลในการ
เดินทาง และในสวนของปจจัยที่มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกโดยสารเรือดวน เปรียบเทียบ
กับรถประจําทาง ไดแก เพศ  การใหบริการและระดับการศึกษา  

ผลการศึกษาพบวา เหตุผลที่ผูโดยสารเลือกเดินทางโดยเรือดวน สามารถจันอันดับ
ความสําคัญจากมากไปหานอย คือ 1) ความรวดเร็ว 2) ความสะดวกสบาย 3) ความประหยัด  
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4) ความปลอดภัย 5) บรรยากาศ 6) ความเคยชิน สวนสาเหตุที่ผูโดยสารไมเลือกเดินทางโดย
เรือดวน มี 3 ประการที่สําคัญคือ 1) เรือไมผานเสนทางที่ตองการและมีเสนทางเรือนอย และ
จํานวนผูที่นิยมใชรถประจําทางมากกวา 2) ผูโดยสารรถประจําทางไมม่ันใจตอความปลอดภัย
ในการโดยสารเรือและอาจวายน้ําไมเปน และ 3) ผูโดยสารรถประจําทางเขาใจวา การโดยสาร
เรือไมสะดวกสบาย เพราะตองคอยระวังในการขึ้นลงเรือ รวมทั้งไมคุนเคยกับการโดยสารเรือ  
จึงเกิดความรูสึกไมสะดวกสบาย 

ทวีชัย หอทองและคณะ (2547) ไดทําการศึกษาถึงปจจัยที่สงเสริมความพึงพอใจ
ของผูใชบริการตอสายการบินตนทุนต่ํา กรณีศึกษาเปรียบเทียบระหวางสายการบินนกแอรกับ
สายการบินแอรเอเชีย โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือการศึกษาถึงระดับความพึงพอใจในภาพรวมของ
ผูใชบริการสายการบินนกแอรกับสายการบินแอรเอเชีย และเพื่อศึกษาถึงปจจัยที่สงเสริมระดับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการในดานตางๆ ไดแก การใหบริการ บุคลากรผูใหบริการ ราคา ชองทาง 
การจัดจําหนาย อุปกรณและวัสดุในการใหบริการ ความปลอดภัย และรายการสงเสริมการขาย 
นอกจากนี้ ยังรวมไปถึงการศึกษาปญหาอุปสรรค และกลยุทธทางการตลาดเพื่อทําใหสายการบิน
ตนทุนต่ํามีศักยภาพในการแขงขันมากขึ้น กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาในครั้งน้ี คือ ผูโดยสาร
คนไทย ที่มีประสบการณในการเดินทางกับสายการบินนกแอรและสายการบินแอรเอเชียอยางนอย 
1 ครั้ง จํานวน 406 ตัวอยาง โดยการใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล 

ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุเฉลี่ยระหวาง 21-30 ป 
มีสถานภาพโสด จบการศึกษาสูงกวามัธยมปลาย/ปวช. ถึง ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชนและประกอบธุรกิจสวนตัว มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-30,000 บาท โดยมี
วัตถุประสงคในการเดินทางเพื่อติดตอธุรกิจหรือไปทํางานและเพื่อทองเที่ยว สําหรับระดับความ
พึงพอใจของผูใชบริการ พบวาผูใชบริการของสายการบินนกแอรมีความพึงพอใจในดานการ
ใหบริการ อุปกรณและวัสดุในการใหบริการบนเครื่องบิน และมาตรการความปลอดภัยมากกวา
สายการบินแอรเอเชีย สวนในดานราคาพบวาผูใชบริการของสายการบินแอรเอเชียมีความพึงพอใจ
มากกวาสายการบินนกแอร 

ทัศนีย แจสุรภาพ (2548) ไดทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอภาพลักษณของ 
สายการบิน: ศึกษาเฉพาะสายการบินเจแปนแอรไลน อินเทอรเนชั่นแนล จากการรับรูของ
โดยสารที่ไมใชชาวญ่ีปุน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยดานประชากรศาสตรของ
ผูโดยสาร ปจจัยดานประสบการณการเดินทางโดยเครื่องบิน ตลอดจนปจจัยดานการเปดรับ
ขาวสารเกี่ยวกับสายการเจแปนเอรไลน วา ปจจัยขางตนมีผลกับการรับรูภาพลักษณของ 
สายการบินเจแปนแอรไลนหรือไม อยางไร ทั้งน้ีเพ่ือทราบถึงภาพลักษณปจจุบันของสายการบิน
เจแปนแอรไลน จากการรับรูของผูโดยสารที่ไมใชชาวญี่ปุน รวมทั้งเพ่ือทราบถึงประสิทธิภาพ
ของสื่อตางๆ ที่ใชเพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงนโยบายและแผนประชาสัมพันธดาน
การสรางภาพลักษณของสายการบินเจแปนแอรไลน โดยทําการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง คือ 
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ผูโดยสารที่ไมใชชาวญี่ปุนของสายการบินเจแปนแอรไลน ณ อาคารผูโดยสารระหวางประเทศ 
ทาอากาศยานกรุงเทพ จํานวน 400 ตัวอยาง โดยการใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล 

ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 25-34 ป จบ
การศึกษาระดับปริญญาตรีและสวนใหญทํางานในตําแหนงพนักงานทั่วไปบริษัทเอกชน และ 
มีรายไดตอเดือนระหวาง 10,001-25,000 บาท ในสวนของพฤติกรรมการเดินทาง พบวา  
ในระยะเวลา 1 ป ที่ผานมา กลุมตัวอยางสวนใหญเดินทางโดยเครื่องบินเฉลี่ย 3.13 ครั้ง และ
เดินทางกับสายการบินเจแปนแอรไลนเฉลี่ย 1.30 ครั้ง โดยจะเลือกใชบริการที่นั่งประเภท 
ชั้นประหยัดมากที่สุด และสวนใหญเดินทางเพื่อทองเที่ยวและเยี่ยมญาติหรือคนรูจัก โดยจะ
เดินทางคนเดียวและพรอมครอบครัว ในสวนของการเปดขาวสารเกี่ยวกับสายการบินเจแปน
แอรไลน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปดรับขอมูลขาวสารจากสื่อและกิจกรรมทุกประเภทนอย
มาก แตเม่ือพิจารณาแลวพบวา สื่อที่มีการเปดรับมากที่สุด คือ สื่อจากบุคคลหรือเพ่ือนสนิท  
ในดานปจจัยประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง พบวา อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ตําแหนงงาน 
และรายไดที่แตกตางกัน มีผลกับการรับรูภาพลักษณสายการบินเจแปนแอรไลนตางกัน และ 
ในสวนของปจจัยดานประสบการณการเดินทางโดยเครื่องบิน คือ ความถี่ของการใชบริการ 
สายการบินทั่วไปเพียงอยางเดียวที่มีผลกับการรับรูภาพลักษณของสายการบินเจแปนแอรไลน 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือ ยิ่งเดินทางโดยใชบริการสายการบินบอยครั้ง
เทาไหร ยิ่งมีการรับรูเชิงบวกตอสายการบินเจแปนแอรไลนมากขึ้นเทานั้น ขณะที่ปจจัยดาน
ประสบการณการเดินทางโดยเครื่องบิน ไดแก วัตถุประสงคในการเดินทางและความถี่ของการใช
บริการสายการบินเจแปนแอรไลน นั้นไมมีผลกับการรับรูภาพลักษณสายการบินเจแปนแอรไลน 

ทิพยวดี ทิพยประเสริฐสิน (2549) ไดทําการศึกษาถึงทัศนคติและความพึงพอใจ
ของผูโดยสารที่มีตอสายการบินโอเรียนทไทย แอรไลน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาวา
ผูโดยสารที่ไดใชบริการของสายการบินโอเรียนทไทย แอรไลน มีทัศนคติตอพฤติกรรมและ
บุคลิกภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินและสายการบินอยางไร รวมทั้งศึกษาถึงระดับ
ความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีกับการใหบริการของสายการบิน นอกจากนี้ ยังเปนการศึกษาถึง
ลักษณะทางประชากรศาสตรอันมีผลตอทัศนคติและความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอ
พฤติกรรม บุคลิกภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินและสายการบิน โดยทําการเก็บขอมูล
จากกลุมตัวอยางที่เดินทางกับสายการบินโอเรียนทไทย แอรไลน ในเสนทางภายในประเทศ 
ทั้งหมด 8 เสนทาง โดยทําการเก็บขอมูลแบบโควตากระจายตามเสนทางการบินทั้ง 8 เสนทาง 
อันไดแก กรุงเทพฯ-เชียงใหม  เชียงใหม-กรุงเทพฯ  กรุงเทพฯ-เชียงราย  เชียงราย-กรุงเทพฯ  
กรุงเทพฯ-ภูเก็ต  ภูเก็ต-กรุงเทพฯ  กรุงเทพฯ-หาดใหญ  หาดใหญ-กรุงเทพฯ จํานวน 400 
ตัวอยาง โดยการใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล 

ผลการศึกษาพบวา ผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินโอเรียนทไทย แอรไลน ให
ความสําคัญกับพนักงานและมีทัศนคติเชิงบวกตอพฤติกรรมของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  
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ตอบุคลิกภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินและตอสายการบิน รวมถึงมีความพึงพอใจกับ
การใหบริการของสายการบิน ดานลักษณะทางประชากรศาสตร กลุมตัวอยางที่มีการศึกษา 
อาชีพและรายไดที่แตกตางกัน จะมีทัศนคติตอพฤติกรรมของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน   
ตอบุคลิกภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินและตอสายการบินที่แตกตางกัน รวมถึงมีความ
พึงพอใจกับการใหบริการของสายการบินที่แตกตางกัน 

นันทกา คลายบานใหม (2547) ไดทําการศึกษาถึงทัศนะของผูโดยสารตอคุณภาพ
การบริการของสายการบิน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงความคิดเห็นของผูโดยสารกับการ
บริการในดานตางๆ ของสายการบินไทยในเชิงเปรียบเทียบกับสายการบินอ่ืนๆ และเพื่อศึกษา
ถึงปจจัยที่มีผลตอความคิดเห็นของผูโดยสารตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินไทย  
ในเชิงเปรียบ เทียบกับสายการบินอ่ืน โดยทําการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง คือ ผูโดยสารที่ใช
บริการสายการบินไทยและสายการบินอ่ืนๆ จํานวน 400 ตัวอยาง โดยการใชแบบสอบถามใน
การเก็บขอมูล 

ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางกวาครึ่งเปนเพศชายประมาณ 1 ใน 3 อยูในชวง
อายุ 31-40 ป มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ เกือบครึ่งมีรายไดตั้งแต 30,001 บาทขึ้นไป มากกวา
ครึ่งไมมีบัตรสมาชิก Royal Orchid Plus ของสายการบินไทย โดยสวนใหญใชบริการสายการ
บินไทยไมเกิน 2 ครั้งตอเดือน และใชเงินสวนตัวในการซื้อบัตรโดยสาร และสวนใหญไมแนใจวา
จะเลือกใชสายการบินใด สวนผลการวิเคราะหสรุปผลทางดานทัศนะของผูโดยสารตอคุณภาพ
การบริการของสายการบินไทยเปรียบเทียบกับสายการบินอ่ืน พบวา ผูโดยสารใหความสําคัญ
กับการใหบริการ โดยในภาพรวมรอยละ 94.7 ของผูโดยสารเห็นวาคุณภาพบริการของทั้ง 2 
กลุมสายการบินเทากัน โดยมีเพียงรอยละ 5.3 ที่ตอบวาสายการบินไทยมีคุณภาพดีกวา และ
หากพิจารณาบริการหลายดาน ทั้งดานการซื้อบัตรโดยสาร การออกบัตรที่นั่ง การบริการบน
เครื่องบินและดานบริการหลังการการขาย ผูโดยสารมีทัศนะวาการบริการไมแตกตางจาก 
สายการบินอ่ืน และพบวาดานที่ผูโดยสารเห็นวาบริการดอยกวาสายการบินอ่ืน คือ ดานบริการ
บนเครื่อง ดานบริการการซื้อบัตรโดยสาร และดานบริการหลังการขาย ตามลําดับ 

เปรมจิตต สุทธิภูมิและคณะ (2541) ไดทําการศึกษาถึงพฤติกรรมการใชบริการ
ทัวรเอ้ืองหลวง ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงเหตุผล
ในการเลือกใชบริการ ความพึงพอใจและลักษณะทางประชากรศาสตรของผูที่เคยใชบริการทัวร
เอ้ืองหลวง ตลอดจนศึกษาขอมูลเพ่ือนําเสนอบริการทองเที่ยวใหตรงกับความตองการของ
กลุมเปาหมาย ซึ่งในการศึกษาจะทําการเก็บตัวอยางจากกลุมผูใชบริการของสายการบินไทย 
และเคยใชบริการทัวร เ อ้ืองหลวงเฉพาะผู โดยสารที่ เปนคนไทย ณ อาคารผู โดยสาร
ภายในประเทศของทาอากาศยานกรุงเทพ จํานวน 413 ตัวอยาง โดยแบงเปน ผูที่เคยใชบริการ 
จํานวน 110 ตัวอยาง และผูที่ไมเคยใชบริการ 313 ตัวอยาง โดยการใชแบบสอบถามในการเก็บ
ขอมูล 
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ผลการวิจัยพบวา ปจจัยทางดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง เปนเพศชาย
และเพศหญิง จํานวนใกลเคียงกัน โดยสวนใหญมีอายุอยูระหวาง 31-40 ป จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี และมีรายไดตอเดือนอยูระหวาง 20,001-30,000 บาท สถานภาพสมรสแลวและ 
มีบุตร สวนใหญประกอบอาชีพขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ สวนปจจัยดานพฤติกรรม
การทองเที่ยว พบวา กลุมตัวอยางเดินทางทองเที่ยวภายในประเทศเฉลี่ยปละ 6 ครั้ง และ 
มีคาใชจายเฉลี่ยตอคนตอวันประมาณ 1,001-2,000 บาท และนิยมทองเที่ยวครั้งละ 2-3 วัน โดย
ในแตละครั้งจะนิยมเดินทางเปนกลุมประมาณ 4-6 คน โดยการทองเที่ยวแตละครั้งมีเหตุผลเพื่อ
พักผอนหยอนใจ และกลุมตัวอยางรับรูขอมูลของทัวรเอ้ืองหลวงจากสื่อนิตยสารบนเครื่องบิน
และสวนใหญม่ันใจกับการบริการของการบินไทย นอกจากนี้ยังพบวา ปจจัยดานลักษณะทาง
ประชากรศาสตรดาน อายุ  ระดับการศึกษา  รายได และอาชีพ มีความสัมพันธกับการใชบริการ
ทัวรเอ้ืองหลวง ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)  

ประกาศิต ทองเจือเพชร (2544) ไดทําการศึกษาถึงปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพล
กับการตัดสินใจซื้อบริการทองเที่ยวในประเทศไทยของนักทองเที่ยวชาวอเมริกา โดยมีวัตถุประสงค
เพ่ือศึกษาถึง ลักษณะทั่วไปของตลาดการทองเที่ยวของประเทศไทย ลักษณะกลุมตัวอยาง
นักทองเที่ยวชาวอเมริกา พฤติกรรมและความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวอเมริกาและปจจัย
ทางการตลาดที่มีอิทธิพลกับการตัดสินใจทองเที่ยวในประเทศไทย โดยการเก็บขอมูลจาก 
กลุมตัวอยางที่เปนนักทองเที่ยวชาวตางชาติจํานวน 400 ตัวอยาง โดยการใชแบบสอบถามใน
การเก็บขอมูล 

โดยผลการศึกษาไดแบงออกเปน 6 สวน คือ สวนที่ 1 ลักษณะกลุมตัวอยาง พบวา 
สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 31-40 ป และมีภูมิลําเนาอยูทางชายฝงตะวันตกการศึกษาอยูใน
ระดับปริญญาตรี มีตําแหนงงานในระดับผูบริหาร สวนที่ 2 ลักษณะทั่วไปของตลาดการ
ทองเที่ยวของประเทศไทย พบวา ในตลาดระหวางประเทศ นักทองเที่ยวจากตลาดเอเชีย
ตะวันออกเขามาทองเที่ยวมากที่สุด และรองลงมา คือ ตลาดนักทองเที่ยวจากกลุมทวีปอเมริกา
เขามาทองเที่ยว สวนที่ 3 พฤติกรรมการทองเที่ยว พบวา สวนใหญนักทองเที่ยวจะเดินทางมา
เพ่ือพักผอนกับเพ่ือน โดยที่กอนเดินทางจะทําการหาขอมูลจากหนังสือนําเที่ยว และสวนใหญจะ
มาพักผอนประมาณ 13.58 วัน โดยที่มีคาใชจายโดยเฉลี่ยตอคนตอวันประมาณ 106 เหรียญ
สหรัฐ สวนที่ 4 ความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง พบวา นักทองเที่ยวสวนใหญประทับใจในความ
เปนมิตรและการใหบริการของคนไทยมากที่สุด และคาดวาจะกลับมาทองเที่ยวอีก สวนที่ 5 
ปจจัยทางการตลาดที่มีผลกับการตัดสินใจทองเที่ยว พบวา ราคาเปนปจจัยที่มีผลมากที่สุด  
ในการตัดสินใจทองเที่ยว สวนที่ 6 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศ  อายุ  รายได และ
การศึกษา มีความสัมพันธกับการตัดสินใจทองเที่ยวในประเทศไทยของนักทองเที่ยวชาวอเมริกา 

พธู ทองจุล (2539) ไดทําการศึกษาถึงการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการโดย
เปรียบเทียบกรณีศึกษาระหวางรถแท็กซี่-มิเทอรและรถไมโครบัส โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ ศึกษา
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ถึงปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจในการเลือกใชบริการและประเมินตนทุน 
ในการเดินทางของรถโดยสารทั้ง 2 ประเภท โดยทําการศึกษาจากกลุมตัวอยางผูที่ใชบริการรถ
แท็กซี่-มิเทอร จํานวน 400 ตัวอยาง โดยการใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล 

ผลการศึกษาพบวา กลุมผูโดยสารที่ใชบริการรถแท็กซี่-มิเทอร สวนใหญเปนเพศ
หญิง อายุระหวาง 31-35 ป มีสถานภาพโสด วุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงาน
บริษัท หางราน โรงงาน มีรายไดมากกวา 18,000 บาทขึ้นไป โดยที่อาชีพและรายไดไมมี
ความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการรถไมโครบัส สาเหตุสําคัญที่ใชบริการแท็กซี่-มิเทอร คือ 
เพ่ือไปทําธุระเรงดวน โดยผูโดยสารกลุมน้ียอมเสียเงินคาเดินทางเพิ่มขึ้นเพื่อแลกกับความพอใจ
ที่เพ่ิมขึ้น สวนสาเหตุรองลงมา คือ ผูโดยสารสามารถเลือกเสนทางที่จะไปได สามารถพาไปสง
ยังจุดหมายปลายทางได  โดยไมตองเสียเวลาในการตอรถ  ทําใหมีเวลาผักผอนมากขึ้นและ 
ไมทราบวาบริเวณที่จะไปมีรถโดยสารประเภทอื่นผานหรือไม ตามลําดับ สําหรับกลุมผูโดยสารที่
ใชบริการรถไมโครบัส สวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 26-30 ป มีสถานภาพโสด  
วุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัท  หางราน  โรงงาน มีรายไดมากวา 
10,001-12,000 บาทขึ้นไป โดยที่อายุ และรายไดมีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการรถ
ไมโครบัส จุดประสงคที่ใชบริการรถไมโครบัส คือ เพ่ือไปทํางานและการเดินทางโดยรถไมโครบัส 
เพ่ือหลีกเลี่ยงปญหาการเสียคาเดินทางเพิ่มขึ้นและปญหาเรื่องความปลอดภัยจากคนขับรถแท็กซี่  

ภารณี สกุลศรีเศรษฐี (2549) ไดทําการศึกษาถึงความตองการขอมูลและความพึงใจ
ของผูโดยสารตอเครื่องมือสื่อสารการตลาดของสายการบินไทยแอรเอเชีย โดยมีวัตถุประสงค
เพ่ือศึกษาถึงความตองการขอมูลและความพึงพอใจของผูโดยสาร อันเนื่องจากความไมเขาใจใน
รูปแบบใหมในธุรกิจสายการบินที่แตกตางไปจากเดิม สงผลใหเกิดความไมเขาใจและความไมพึง
พอใจในโฆษณาจากสื่อของสายการบินไทยแอรเอเชีย โดยทําการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่
เปนผูโดยสารที่เคยใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย จํานวน 400 ตัวอยาง โดยการใช
แบบสอบถามในการเก็บขอมูล 

ผลการศึกษาพบวา ลักษณะทางประชากรทั่วไปของผูโดยสารเปนเพศชายและเพศ
หญิงกันเคียงกัน โดยมีอายุระหวาง 21-30 ป และมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน และ 
มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนประมาณ 37,589 บาท โดยผูโดยสาร
มีความตองการเนื้อหาขอมูลเกี่ยวกับเครื่องมือสื่อสารการตลาดในประเด็นขอมูลตางๆ โดยสวน
ใหญมากที่สุด ซึ่งแสดงใหเห็นวาผูโดยสารมีความกระตือรือรนและขอมูลที่ผูโดยสารสนใจมาก
ที่สุด คือ ขาวสารรายละเอียดดานราคาตั๋วโดยสาร และเม่ือพิจารณาจากการใชประโยชนจากสื่อ 
พบวา ในหัวขอราคาตั๋วโดยสาร กลุมผูโดยสารเลือกเปดรับขอมูลขาวสารผานสื่ออินเทอรเน็ต
มากที่สุด ตามความตองการทั้งความคิดเห็นวาสื่ออินเทอรเน็ตมีความนาเชื่อถือ ความเขาใจ
ภาษา ความคิดสรางสรรคและความตอเน่ืองในระดับมาก โดยพบวามีความพึงพอใจในดาน
ความซับซอนดานภาษาระดับปานกลาง 
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วีรชัย ชาญศรีภิญโญและคณะ (2543) ไดทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลกับการเลือกใช 
พฤติกรรมการใช และทัศนคติที่มีตอรถไฟฟาบีทีเอส (BTS) ซึ่งมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึง
ปจจัยที่มีผลกับการเลือกใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส เพ่ือศึกษาถึงพฤติกรรมการใชรถไฟฟาบีทีเอส 
และทัศนคติที่มีตอรถไฟฟาบีทีเอส โดยทําการสอบถามจากกลุมตัวอยางผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
จํานวน 425 ตัวอยาง โดยการใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล 

ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานประชากรศาสตร ดานเพศ  อายุ  รายได  การศึกษา  
อาชีพและสถานภาพของผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส ไมมีความสัมพันธกับการเลือกตัดสินใจใช
บริการรถไฟฟาบีทีเอส โดยที่ผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสมีพฤติกรรมการใชบริการที่แตกตางกัน
จําแนกไดเปน 3 กลุม คือ กลุมผูใชบริการเปนประจํา กลุมผูใชบริการคอนขางประจํา และกลุม
ผูใชบริการเปนบางโอกาส ทั้งน้ีผูใชบริการเปนจํามักจะใชบริการในชวงวันจันทรถึงวันศุกร โดย
จะใชบริการทั้งไปและกลับ และจะมีผูใชบริการสวนหนึ่งจะใชบริการเพียงเที่ยวเด่ียวคือ ตอนเยน็ 
เพ่ือหลีกเลี่ยงปญหารถติด และเลือกใชตั๋วโดยสารแบบสะสมเปนสวนมาก ในสวนของผูใชบริการ
คอนขางประจํา จะใชบริการในวันและชวงเวลาที่ไมแนนอนโดยมีวัตถุประสงคในการเดินทาง
แตกตางกันออกไป เชน ทําธุระ ทํางานและชวงเวลาเรงรีบ โดยจะเลือกใชตั๋วโดยสารแบบหยอด
เหรียญมากกวาแบบสะสม สําหรับกลุมผูใชบริการเปนบางโอกาสจะใชบริการทั้งไปและกลับ
มากกวาเที่ยวเดียว และจะใชบริการในวันและชวงเวลาที่ตางกัน โดยใชเพ่ือทําธุระเปนสวนใหญ 
ทั้งน้ีปจจัยที่ผูใชบริการเลือกที่จะใชบริการคือ ความรวดเร็ว ความสะดวก ความเชื่อถือได ความ
สะอาดและทันสมัย อยางไรก็ตามเสนทางที่ไมครอบคลุมและอัตราคาโดยสารที่แพงก็เปนปจจัย
สําคัญที่ผูใชบริการไมไดใชบริการเปนประจํา และผูใชบริการเกือบทั้งหมดมีทัศนคติที่ดีตอ
รถไฟฟาในเรื่องของความสะดวก รวดเร็วและตรงตอเวลา  

วรารัตน วรรณะพาหุณ (2548) ไดทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลกับการตัดสินใจเดินทาง
โดยใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา โดยการสุมกลุมตัวอยางจากผูโดยสารในกรุงเทพมหานคร  
ที่เคยเดินทางภายในประเทศดวยสายการบินตนทุนต่ําจํานวน 500 ตัวอยาง โดยการใช
แบบสอบถามในการเก็บขอมูล 

ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชายและหญิงสัดสวนใกลเคียงกัน 
อายุระหวาง 20-30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนประมาณ 10,000-20,000 บาท สําหรับพฤติกรรมการเดินทางโดยใชบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญนิยมเดินทางดวยสายการบินไทยแอรเอเชีย เหตุผลที่ใช
บริการสายการบินตนทุนต่ําคือ ตารางเวลาเที่ยวบินตรงกับความตองการ และสื่อโทรทัศนเปน
สื่อที่มีอิทธิพลกับการตัดสินใจใชบริการ และเพื่อนคือบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจใชบริการ 
โดยสวนใหญใหเพ่ือนซื้อบัตรโดยสารให เหตุผลที่ไมซื้อบัตรโดยสารดวยตนเองเนื่องจากไม
สะดวก และนิยมที่จะซ้ือบัตรโดยสารทางศูนยบริการโทรศัพท นิยมชําระคาเงินดวยบัตรเครดิต 
วัตถุประสงคในการเดินทางคือ ทํางานหรือติดตอธุรกิจ ชวงเวลาที่เดินทางไมแนนอน ผลการศึกษา
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ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดซึ่งมีผลกับการตัดสินใจใชบริการสายการบิน
ตนทุนต่ํา พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญมากดานการใหบริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย 
ลักษณะทางกายภาพและพนักงานที่ใหบริการ และใหความสําคัญปานกลางในดานการสงเสริม
การตลาดและขั้นตอนการใหบริการ สวนพฤติกรรมการเดินทางภายในประเทศโดยสายการบิน
ตนทุนต่ําพบวามีความสัมพันธกับอายุ  เพศ  อาชีพ และระดับการศึกษา สวนชวงเวลาที่ใช
บริการและวิธีการชําระคาโดยสาร รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
เดินทางภายในประเทศโดยสารการบินตนทุนต่ําในการเลือกสายการบินที่จะใชบริการ เหตุผล
การใชบริการคือ ชวงเวลาในการใชบริการ วิธีการชําระคาโดยสาร และวัตถุประสงคในการ
เดินทาง 

สุขุม เฉลยทรัพย (2546) สวนดุสิตโพล ทําการสํารวจความคิดเห็นของประชาชน
ในเรื่องการเปดใหบริการของสายการบินตนุทนต่ํา โดยทําการสํารวจความคิดเห็นจากประชาชน
ที่เคยใชบริการเครื่องบินและผูที่ไมเคยใชบริการเครื่องบิน ที่พักอาศัยอยูในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑล จํานวน 1,026 คน โดยการใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล (ผูที่เคยใชบริการ 534 คน 
52.05% ผูที่ไมเคยใชบริการ 429 คน 47.95%) ระหวางวันที่ 3-5 ธันวาคม 2546 โดยผลการ
สํารวจพบวา 

1. ความคิดเห็นของประชาชนสวนใหญคิดวาการเปดใหบริการสายการบินตนทุน
ต่ําเปนทางเลือกใหมในการเดินทางเพื่อความสะดวกและมีราคาประหยัดกวาสายการบินปกติ 

2. ความคิดเห็นของประชาชนสวนใหญคิดวาจะใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา 
เพราะจะเปนการประหยัดคาใชจาย นอกจากนี้ยังเปนทางเลือกใหกับผูมีรายไดนอยและเปนการ
เดินทางที่สะดวกสบาย 

3. ความคิดเห็นของประชาชนสวนใหญคิดวาสายการบินตนทุนต่ํามีมาตรฐานการ
เปดดําเนินการใกลเคียงกับสายการบินปกติ เพราะคงตองมีการดูแลรักษามาตรฐานตามกฎระเบียบ
ขอบังคับดานการบินอยูแลว 

4. ความคิดเห็นของประชาชนสวนใหญคิดวาจุดเดนของการเปดใหบริการสายการ
บินตนทุนต่ํา คือ ราคาถูก  ประหยัดทั้งเวลาและคาใชจาย 

5. ความคิดเห็นของประชาชนสวนใหญคิดวาจุดดอยของการเปดใหบริการสายการบิน
ตนทุนต่ํา คือ คุณภาพดานการบริการ การรองรับผูมาใชบริการและความแตกตางในการใหบริการ 

6. ความคิดเห็นของประชาชนสวนใหญคิดวาการเปดใหบริการของสายการบิน
ตนทุนต่ําจะไดรับความนิยมจากประชาชนมาก เพราะเปนการประหยัดคาใชจายไดมากและเกิด
ความสะดวกรวดเร็วในการเดินทาง รวมถึงเปดโอกาสใหคนทุกระดับไดมีทางเลือกในการใช
บริการการเดินทางมากขึ้น  
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7. ความคิดเห็นของประชาชนสวนใหญคิดวาการเปดใหบริการของสายการบิน
ตนทุนต่ําจะทําใหการทองเที่ยวของไทยดีขึ้น เพราะคนไทยนิยมเดินทางทองเที่ยวและมีทางเลือก
ในการเดินทางมากขึ้นและสะดวกสบายมากขึ้น 

8. ความคิดเห็นของประชาชนสวนใหญคิดวาอยากใหสายการบินตนทุนต่ํามี
มาตรฐานในดานความปลอดภัยเทียบเทาสายการบินปกติ 

สุชาดา จริยะพรและคณะ (2540) ไดทําการปจจัยที่มีผลกระทบกับการเลือกใช
บริการศูนยวิทยุแท็กซี่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงเพื่อศึกษาถึงปจจัยที่มีผลกับ
การตัดสินใจเรียกใชบริการรถแท็กซี่มิเทอรผานศูนยวิทยุแท็กซี่ เพ่ือถึงพฤติกรรมของผูใชบริการ
รถแท็กซี่มิเทอรผานศูนยวิทยุแท็กซี่ เพ่ือศึกษาความคาดหวังของผูใชบริการที่มีตอศูนยวิทยุ
แท็กซี่และเพื่อศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคในการใชบริการรถแท็กซี่มิเทอรผานศูนยวิทยุแท็กซี่ 
โดยทําการศึกษาจากกลุมตัวอยางซึ่งเปนพนักงานที่ทํางานตามอาคารสํานักงาน สถานที่ราชการ 
รัฐวิสาหกิจตางๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 374 ตัวอยาง โดยใชแบบสอบถามในการเก็บ
ขอมูล 

ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิงที่มีอายุระหวาง 21-30 ป และ
มีอาชีพเปนพนักงานบริษัท โดยมีรายไดตอเดือนนอยกวา 17,500 บาท โดยที่อาชีพและรายได
มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเรียกใชบริการรถแทกซี่มิเทอร โดยปจจัยที่มีผลกับการตัดสินใจ
เรียกใชบริการรถแท็กซี่มิเทอรผานศูนยวิทยุแท็กซี่ อันดับหนึ่งคือ การอยูในบริเวณที่ไกลจาก 
จุดเรียกรถแท็กซี่ อันดับสองคือ ความสะดวกจากการมีรถมารับถึงสถานที่นัดหมาย อันดับสาม
คือ ความปลอดภัยในการใชบริการ ซึ่งพฤติกรรมการใชพาหนะเดินทางเพื่อไปทํากิจกรรมตางๆ 
ของกลุมตัวอยาง ระหวางผูมีรถยนตสวนตัวและผูไมมีรถยนตสวนตัวมีความแตกตางกัน โดย 
ผูที่มีรถยนตสวนตัวจะใชรถยนตสวนตัวเปนหลักในการเดินทางไปทํากิจกรรมตางๆ และจะใช
รถแท็กซี่มิเทอรตอเม่ืออยูในเหตุการณที่ไมสะดวกกับการใชรถยนตสวนตัว คือ เหตุการณ
ฉุกเฉิน  รถเสียสงซอม  ไปสนามบินหรือสถานีขนสงและไปสถานที่ที่หาที่จอดรถยาก สวนผูไม
มีรถยนตสวนตัวจะใชรถเมลเปนพานะหลักในการเดินทางเพื่อทํากิจกรรมตางๆ ที่เปนการ
ดําเนินชีวิตประวัน โดยจะใชรถแท็กซี่มิเทอรเม่ืออยูในสถานการณพิเศษ เชน ไปงานเลี้ยง  มีนัด
เรงดวนหรือเดินทางในเวลากลางคืน 

ปญหาที่เปนอุปสรรคในการใชบริการรถแท็กซี่มิเทอรมากที่สุดในความคิดเห็นของ
กลุมตัวอยางโดยรวม อันดับแรกคือ คนขับรถแท็กซี่ไมยอมใหบริการเมื่อแจงจุดหมายปลายทาง 
อันดับสองคือ ไมมีรถแท็กซี่ใหบริการในชวงเวลาสงรถ และอันดับสามคือ ไมม่ันใจในความ
ปลอดภัยตอชีวิตและทรัพยสิน ซึ่งเพศหญิงคิดวาเปนปญหาและอุปสรรคในการเรียกใชบริการ
สูงถึงรอยละ 20.8 ในขณะที่เพศชายคิดวาเปนปญหาเพียงรอยละ 3.1 สําหรับปญหาที่ผูเคยใช
บริการรถแท็กซี่มิเทอรผานศูนยวิทยุแท็กซี่คิดวาควรจะตองแกไขปรับปรุงคือ ติดตอศูนยวิทยุ
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แท็กซี่ยาก บอยครั้งที่ศูนยไมสามารถจัดหารถแท็กซี่ใหได และปญหาความรวดเร็วในการให
คํายืนยันวามีรถแท็กซี่ใหบริการ 

สุพัฒชัย หมั่นมาก (2547) ไดทําการศึกษาความคิดเห็นของผูโดยสารตอพฤติกรรม
การใหบริการของพนักงานบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึง
ความคิดเห็นที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการ และปญหาดานการใหบริการของพนักงานบริษัท
การบินไทย รวมถึงศึกษาระดับความพึงพอใจที่มีกับการใหบริการของพนักงานบริษัทการบินไทย 
โดยทําการศึกษาจากกลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารที่เดินทางกับสายการบินไทย จํานวน 400 
ตัวอยาง โดยการใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล 

ผลการวิจัยพบวา สภาพปญหาของพฤติกรรมการใหบริการ เปนเรื่องของปญหา
ดานการใหบริการและปญหาดานจํานวนพนักงานที่มีนอยเกินไป ประสิทธิภาพในการทํางาน
ของพนักงานในการเลือกปฏิบัติตอผูโดยสารไมเทาเทียมกัน ผูโดยสารมีความคดิเห็นตอพฤตกิรรม
การใหบริการในระดับมาก โดยเฉพาะในดานการใชวาจาสุภาพ การกลาวคําทักทาย และการ
สรางความประทับใจดวยรอยยิ้มแบบคนไทย สวนการทดสอบความสัมพันธนั้น พบวา เพศ 
ประสบการณการทํางาน  อายุ และรายได ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในพฤติกรรมการ
ใหบริการที่แตกตางกัน สวนระดับการศึกษาและจํานวนครั้งในการเดินทางพบวา ไมมีความสัมพันธ
ตอพฤติกรรมการใหบริการ และในสวนของแนวทางในการแกไขปญหาพฤติกรรมการใหบริการ
ของพนักงานบริษัทการบินไทย เห็นวาควรที่จะมีการวางแผนแกไขปญหาตางๆ ในดานการ
ใหบริการ และมีการวางแผนนโยบายการใหบริการอยางชัดเจนและเขาใจตรงกันอยางถูกตอง 
และมีการฝกฝนและอบรมทักษะในดานการใหบริการแกพนักงานเพื่อใหการบริการนั้นมี
ประสิทธิภาพ 

สญชัย ศรีมาจันทร (2537) ไดทําการศึกษาการวิเคราะหอุปสงคกับการเดินทาง
ทางอากาศภายในประเทศไทย โดยใชแบบจําลองอุปสงคตอปริมาณการเดินทางโดยทางอากาศ
ซึ่งประกอบไปดวยตัวแปรอิสระตางๆ ไดแก ปจจัยรายไดตอหัวของประชากรในจังหวัด ปจจัย
ราคาคาโดยสารเครื่องบินตอราคาคาโดยสารโดยวิธีอ่ืน ปจจัยปริมาณเวลาที่สามารถประหยัดได
เม่ือเปรียบเทียบกับการเดินทางโดยวิธีอ่ืน ปจจัยจํานวนผูมาเยือนยังจังหวัดตางๆ ที่เปนชาวไทย
และเปนชาวตางชาติ และปจจัยการเกิดอุบัติเหตุของการเดินทางโดยทางอากาศ โดยการเก็บ
ขอมูลจากของแบบจําลองอุปสงคตอปริมาณการเดินทางทางอากาศโดยใชแบบสอบถามเพื่อ
เก็บรวบรวมขอมูล จํานวน 490 ตัวอยาง ซึ่งไดแยกการศึกษาออกเปน 2 หัวขอ คือ  

- ศึกษาถึงลักษณะผูโดยสารที่นิยมเดินทางภายในประเทศโดยทางอากาศ โดยพบวา 
คาความนาจะเปนของลักษณะผูโดยสาร ที่นิยมเดินทางทางอากาศทั้งชาวไทยและชาวตางชาติ
มีความคลายคลึงกันมากพอสมควร กลาวคือ ผูโดยสารสวนมากมีอายุอยูในชวง 21-40 ป  
สวนใหญเปนเพศชาย และผูโดยสารทั้งหมดก็มีแนวโนมที่จะสมรสแลวมากกวายังไมไดสมรส 
โดยที่ผูโดยสารชาวตางชาติสวนใหญเดินทางมาจากยุโรปตะวันตกมากที่สุด สวนคนไทยสวนมาก
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อาศัยอยูที่กรุงเทพฯ โดยที่ระดับการศึกษาของผูโดยสารสวนใหญจบปริญญาตรี และผูโดยสาร
สวนมากมีอาชีพรับจางและรองลงมาคือ นักธุรกิจ ในสวนของรายได ผูโดยสารชาวตางชาติมี
รายไดเฉลี่ยสูงกวาชาวไทยประมาณ 1 หรือ 2 เทา นอกจากนี้ ยังพบวาผูโดยสารชาวไทยเกือบ
ทั้งหมดเปนผูที่เคยเดินทางโดยทางอากาศมากอน 

- ศึกษาถึงลักษณะพฤติกรรมของผูโดยสารชาวตางชาติและผูโดยสารชาวไทยมี
ความแตกตางกันอยูมากพอสมควร โดยผูโดยสารชาวตางชาติสวนมากจะมีวัตถุประสงคในการ
เดินทางคือ เพ่ือการทองเที่ยวหรือพักผอน ในขณะที่ผูโดยสารชาวไทยจะเดินทางเพื่อไปเยี่ยม
ญาติหรือเพ่ือนฝูง เดินทางเพื่อปฏิบัติงานราชการหรืองานบริษัท เดินทางเพื่อธุรกิจสวนตัว และ
เดินทางเพื่อการทองเที่ยวหรือพักผอนตามลําดับ โดยเฉลี่ยมีความใกลเคียงกัน ผูโดยสาร
ชาวตางชาติมีความนาจะเปนที่จะพํานักอยูที่จุดหมายปลายทางนานกวาผูโดยสารชาวไทย และ
มักนิยมที่จะพํานักอยูตามโรงแรมมากกวาที่อ่ืน ในขณะที่ผูโดยสารชาวไทยนิยมพักที่บานหรือ
อาคารชุดของญาติหรือเพ่ือนฝูงใกลเคียงกัน สําหรับสวนที่มีความคลายคลึงกันไดแก เหตุผลใน
การเลือกเดินทางโดยทางอากาศ คือ เพ่ือความสะดวกสบายและประหยัดเวลา รวมทั้งผูโดยสาร
สวนมากมักจะไดเดินทางพรอมกับครอบครัว  

อรุณรัตน นิยม (2537) ไดทําการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูโดยสารตอ
บริการการบินระหวางสายการบินไทยและสายการบินตางชาติ โดยในการศึกษามีวัตถุประสงค
เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูโดยสารที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของสายการบินไทย
และสายการบินตางชาติ โดยทําการศึกษากับกลุมตัวอยาง 2 กลุม คือ กลุมตัวอยางผูโดยสาร
สายการบินไทยจํานวน 150 ตัวอยาง และกลุมตัวอยางสายการบินตางชาติอ่ืนๆ ไดแก Lufthansa, 
Airoflot, Scandinavian Airline System และ Lot Polish Airline จํานวน 150 ตัวอยาง  

ผลการศึกษาพบวา ผูโดยสารสายการบินไทยมีความคิดเห็นกับการบริการของสาย
การบินไทย วาอยูในระดับที่ดีมากกวาสัดสวนของกลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินตางชาติ 
จากความคิดเห็นที่มีตอตัวแปรอ่ืน ไดแก ราคา ความสะดวกในการซื้อและสํารองที่นั่ง รวมทั้ง
การไดรับสื่อโฆษณาจากการสงเสริมการจําหนาย พบวา กลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินไทย
และสายการบินตางชาติ เห็นวาไมแตกตางกัน จึงสรุปไดวา ความคิดเห็นของผูโดยสารของสาย
การบินไทยและผูโดยสารของสายการบินตางชาติ ที่มีตอสวนผสมทางการตลาดของสายการบิน 
มีความแตกตางกันนอยมาก ในสวนการดําเนินการทางดานการตลาด ในการที่จะใหผูโดยสารมี
ความจงรักภักดีกับการเลือกใชบริการกับสายการบินตนทุกครั้งที่มีโอกาส จึงกระทําไดยาก 
ดังนั้น การปรับปรุงดานการบริการจึงเปนกลยุทธที่สําคัญที่สุดของสายการบิน 

เอกรินทร รอยกุลเจริญและคณะ (2543) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองระดับความ 
พึงพอใจและปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจของผูโดยสารกับการใหบริการภายในประเทศ ของ
บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)  โดยมีวัตถุประสงคในการศึกษาเพื่อศึกษาระดับความ
พึงพอใจ และปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจของผู โดยสารกับการใหบริการการบิน
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ภายในประเทศ ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีผูโดยสารชาวไทย ณ 
อาคารผูโดยสารภายในประเทศ ทาอากาศยานกรุงเทพและทาอากาศยานเชียงใหม โดยทําการ
แบงพ้ืนที่สํารวจออกเปน 5 จุดยอย คือ จุดบริการสํารองที่นั่งและซื้อตั๋วโดยสาร  จุดบริการ 
Check In  จุดบริการผูโดยสารที่รอขึ้นเครื่อง ณ ทางออกผูโดยสาร  บนเครื่องบินและจุดบริการ 
ณ จุดหมายปลายทาง โดยการใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางทั้งสิ้น จํานวน 
349 ตัวอยาง 

ผลการวิจัยพบวา การใหบริการ ณ จุดสํารองที่นั่งและซื้อตั๋วโดยสาร มีปจจัยที่
กอใหเกิดความพึงพอใจไดแก ความสะดวกรวดเร็วของการใหบริการและความเอื้อประโยชนตอ
ผูจองตั๋ว สวนการใหบริการ ณ จุด Check In มีปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจไดแก ความ
รวดเร็วในการใหบริการและน้ําหนักมากที่สุดของสัมภาระที่สามารถนําขึ้นเคร่ืองได สวนการ
ใหบริการ ณ จุดบริการผูโดยสารที่รอขึ้นเครื่อง ณ ทางออกผูโดยสาร มีปจจัยที่กอใหเกิดความ
พึงพอใจไดแก ความสะดวกสบายของพื้นที่พักระหวางรอขึ้นเครื่อง ความตรงตอเวลาของการ
เดินทางและความเขมงวดในการตรวจสอบสิ่งผิดกฎหมาย สวนการใหบริการบนเครื่องบิน  
มีปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจไดแก ความปลอดสะดวกสบาย การบริการดานอาหารและ
เครื่องด่ืม การดูแลเอาใจใสผูโดยสารและสภาพแวดลอมภายในเครื่องบิน และในสวนของการ
ใหบริการ ณ จุดหมายปลายทาง มีปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจไดแก คุณภาพและปริมาณ
รถเข็นสัมภาระและการบริการเกี่ยวกับสัมภาระ 

 
งานวิจัยที่เก่ียวของของตางประเทศ 
Barry, Gunther, Rao and Richard (2001) ไดศึกษาถึงการวิจัยรูปแบบการปฏิบัติงาน

และรูปแบบการคาทางอิเล็กทรอนิกส ในการวางแผนการตลาดและการจัดการชองทางการจัด
จําหนายของสายการบิน โดยวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงการจัดจําหนายตั๋วโดยสารของสายการบิน 
โดยผานสื่ออินเทอรเน็ท และรูปแบบการรับรูของผูโดยสารสายการบินโดยผานสื่อตางๆ โดย
ทําการศึกษาจากสายการบินตางๆ 10 สายการบินที่ทําการบินในสหรัฐอเมริกา โดยทําการ
สัมภาษณจากพนักงานและเจาหนาที่ที่เกี่ยวของของแตละสายการบิน ซึ่งผลการวิจัยพบวา 
รูปแบบการทําธุรกิจผานสื่ออินเทอรเน็ทไดรับความนิยมอยางมากในปจจุบัน โดยทุกสายการบิน
หันมาใชชองทางการจัดจําหนายผานอินเทอรเน็ททุกสายการบิน เพราะเนื่องจากมีคาใชจายใน
ราคาถูกและสามารถเขาถึงกลุมผูบริโภคไดโดยตรง นอกจากนี้ยังพบวา ทุกสายการบินหันมาใช
ชองทางการจัดจําหนายตั๋วโดยสารผานอินเทอรเน็ท เพราะมีคาใชจายที่ถูกกวาการใชชองทาง
การจัดจําหนายชองทางอื่นและยังชวยลดตนทุนในการติดตอระหวางสายการบิน  ตัวแทนจําหนาย
ตั๋วโดยสารและผูโดยสาร รวมถึงการประหยัดเวลาและมีความสะดวกรวดเร็วในการออกตั๋ว  
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George (1999) ไดทําการศึกษาถึงความสําเร็จขององคกรในธุรกิจสายการบินตนทุนต่ํา 
โดยกรณีศึกษาคือ Southwest Airlines โดยพบวา ความสําเร็จของ Southwest Airlines โดยมี
วัตถุประสงค คือ การมุงเนนองคกรที่ใหบริการแกลูกคาอยางดีเลิศ โดยการมุงเนนในดานการ
บริการแกผูโดยสารอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด โดยทําการสัมภาษณพนักงานและเจาหนาที่ใน
สวนที่เกี่ยวของของสายการบิน Southwest Airlines โดยผลการศึกษาพบวา องคประกอบที่จะ
ทําใหองคกรประสบความสําเร็จคือ 1) การวางแผนที่ดีเพื่อใหเกิดความผิดพลาดนอยที่สุดในการ
ปฏิบัติงาน 2) วิธีการทํางาน โดยมีการมุงเนนในการแกไขสถานการณเฉพาะหนาใหมีประสิทธิภาพ
และผิดพลาดนอยที่สุด 3) บุคลากรหรือพนักงานที่ใหบริการ ซึ่งตองใหความสําคัญแกพนักงาน
กอนลูกคา จําเปนที่จะตองเนนการพัฒนาศักยภาพและฝกอบรมการใหบริการแกพนักงาน เพ่ือให
เกิดความชํานาญสูงสุด 4) ลูกคาหรือผูโดยสาร องคกรเชื่อวาการใหความสําคัญแกพนักงาน
กอนลูกคา จะทําใหพนักงานเกิดความรักในองคกร ซึ่งจะสงผลทําใหพนักงานปฏิบัติหนาที่ของ
ตนอยางดีที่สุดและใหความสําคัญกับลูกคา เพ่ือชื่อเสียงขององคกร และ 5) Suppliers โดยให
ความสําคัญกับ Suppliers ที่มีสวนเกี่ยวของกับธุรกิจ เชน สงพนักงานไปฝกอบรมและทํางาน
รวมกับบริษัท Boeing เปนประจํา ซึ่งจากผลที่ไดนี้ ทําให Southwest Airlines ประสบ
ความสําเร็จในการดําเนินงานในธุรกิจสายการบินตนทุนต่ําเปนอยางดี 

Kristanto (1998) ไดทําการวิจัยเกี่ยวกับการวิเคราะหอัตราผลตอบแทนจากการ
แขงขันทางดานราคาคาโดยสารของอุตสาหกรรมการบินในสหรัฐอเมริกา ซึ่งทําการศึกษาใน
กลุมอุตสาหกรรมการบินของสหรัฐอเมริกา โดยแบงกลุมสายการบินออกเปน 2 กลุม คือ กลุม
สายการบินปกติ (Conventional Airline) กับกลุมสายการบินตนทุนต่ํา (Low Cost Airline) โดย
ในการศึกษาการวิเคราะหอัตราผลตอบแทนจากราคา โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือทําการศึกษาวิเคราะห
อัตราผลตอบแทนจากการแขงขันทางดานราคา ของกลุมอุตสาหกรรมการบินและวิเคราะหการ
ตั้งราคาดวยอัตราผลตอบแทนจากการลงทุนในอุตสาหกรรมการบิน โดยทําการเก็บขอมูลจาก
การสัมภาษณพนักงานและเจาหนาที่ รวมถึงวิเคราะหขอมูลจากทั้ง 2 กลุมสายการบิน คือ กลุม
สายการบินปกติ (Conventional Airline) กับกลุมสายการบินตนทุนต่ํา (Low Cost Airline)  

ผลการวิจัยพบวาในกลุมสายการบินปกติ (Conventional Airline) จะใชการตั้งราคา
แบบแบงชั้น โดยมีการตั้งราคาแตกตางกันตามชั้นที่นั่งของแตละสายการบิน คือ ชั้นที่นั่งแบบ
ธรรมดา ชั้นที่นั่งแบบธุรกิจ ชั้นที่นั่งแบบชั้นหนึ่ง ซึ่งราคาจะแตกตางกันออกไป โดยการแขงขัน
ดานราคาของกลุมสายการบินปกติ จะขึ้นอยูกับการจัดสรรใหที่นั่งในแตละชั้นมีมากนอยแคไหน 
ซึ่งถาที่นั่งในแบบชั้นหนึ่งและชั้นธุรกิจมีมาก รายไดของสายการบินน้ันก็จะเพ่ิมตาม เพราะสาย
การบินปกติจะเนนที่การใหบริการที่สะดวกสบายมากกวาสายการบินตนทุนต่ํา แตทั้งน้ีจะตอง
ขึ้นอยูกับปจจัยที่จะมาสงเสริมใหสายการบินน้ันจัดสรรที่นั่งแบบใดและจํานวนเทาใด เชน ใน
เสนทางที่มีอุปสงคมากก็อาจมีการจัดสรรที่นั่งในชั้นหนึ่งและชั้นธุรกิจมากกวาเสนทางอื่น 
ในขณะที่กลุมสายการบินตนทุนต่ําจะมีการแขงขันดานราคา โดยมีการตั้งราคาเดียวและหลาย
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ราคา ขึ้นอยูกับแตละสายการบิน แตกลุมสายการบินตนทุนต่ําจะไมมีการแบงชั้นที่นั่งแบบสาย
การบินปกติ โดยที่รายไดของกลุมสายการบินตนทุนต่ําจะมาจากการแขงขันกันดานนโยบาย
ราคาที่แตกตางกันออกไป ซึ่งมีราคาที่ถูกเทาไหรก็จะมีรายไดมากเทานั้น และขึ้นอยูกับจํานวน
เที่ยวบินที่มาก เพราะถามีจํานวนเที่ยวบินที่มากและใชเวลาในการขึ้นลงนอย อัตราการ
หมุนเวียนของผูโดยสารก็จะมีมาก และทําใหมีรายไดเขามามาก 

Chiang, Liang and Shmuel (2003) ไดทําการวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการเดินทาง
โดยเครื่องบินของกลุมผูบริโภคชาวไตหวัน ซึ่งทําการศึกษาเฉพาะกับกลุมตัวอยางที่เดินทาง
ดวยเครื่องบินเฉพาะเสนทางภายในประเทศไตหวัน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือที่จะศึกษาพฤติกรรม
การตัดสินใจเลือกเดินทางโดยเครื่องบิน และทัศนคติที่มีกับการเดินทางโดยเครื่องบิน โดยทํา
การเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวไตหวัน ที่เดินทางโดยเครื่องบินภายในประเทศ 
จํานวน 450 ตัวอยาง โดยการใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล 

ผลการวิจัยพบวาผูบริโภคสวนใหญใหความเห็นตรงกันวา ความปลอดภัย การบริการ 
ราคา ความยึดหยุนของตารางการบินและความถี่ของเที่ยวบิน เปนปจจัยที่สําคัญในการเลือก
เดินทางโดยเครื่องบิน และมีทัศนคติตรงกันวา สายการบินตองชดใชคาเสียหายที่เกิดจากการ
ลาชาของเครื่องบิน โดยตองทําการจายเงินทดแทนหรือออกตั๋วฟรีใหกับผูบริโภค และผูโดยสาร
สวนใหญมีวัตถุประสงคในการเดินทางเพื่อการทองเที่ยวและทําธุรกิจ 

Rigas (2002) เปนการวิจัยที่ศึกษาถึงลักษณะของผูโดยสารและความปจจัยที่สงเสริม
ความตองการในการเดินทางโดยเครื่องบินของสายการบินปกติในสหรัฐอเมริกา ซึ่งมีวัตถุประสงค
เพ่ือศึกษาถึงการดําเนินธุรกิจและการตลาดและรูปแบบการดําเนินงานของสายการบินระหวาง
ประเทศของสหรัฐอเมริกา ตลอดจนศึกษาพฤติกรรมของกลุมนักเดินทางที่เลือกใชบริการของ
สายการบินในสหรัฐอเมริกา และศึกษาถึงปจจัยที่ใชในการตัดสินใจเลือกเดินทางของกลุมนักเดินทาง
แตละกลุม โดยทําการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เดินทางดวยสายการบินปกติในสหรัฐอเมริกา 
จํานวน 250 ตัวอยาง โดยการใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล ซึ่งผลการวิจัยพบวา ผูโดยสาร
ที่เดินทางโดยเครื่องบินมีความตองการทางดานการบริการที่ตางกัน ซึ่งสรุปไดคือ ผูโดยสารที่
เปนกลุมนักเดินทางเพ่ือผักผอนที่ใชวันหยุดสุดสัปดาห มีความตองการใหระดับราคาของ 
คาโดยสารต่ําเปนหลัก เน่ืองจากเปนการเดินทางเพื่อผักผอนประจําป และใชเงินสวนตัวในการ
เดินทาง และผูโดยสารกลุมน้ีมีความตองการเดินทางดายคาโดยสารที่ต่ําเปนหลัก สวนการ
ใหบริการอื่นๆ ไมมีความแตกตางกัน ดังนั้นสายการบินทั่วไปจึงทําราคาคาโดยสารสําหรับผูโดยสาร
ที่เปนกลุมผูที่เดินทางเพื่อผักผอนโดยใชวันหยุดสุดสัปดาหในราคาต่ํา แตจะมีขอกําหนดตางๆ 
ที่เพ่ิมขึ้นสําหรับกลุมผูโดยสารกลุมนี้ สวนผูโดยสารที่เปนกลุมนักเดินทางเพื่อพักผอนในวันหยุด 
จะมีความตองการคาโดยสารที่ต่ํา เหมือนกับกลุมแรก แตผูโดยสารในกลุมน้ีจะมีขอจํากัด
ทางดานชวงเวลาในการเดินทางที่จํากัดกวา และผูโดยสารกลุมน้ีจะมีความตองการในระดับที่สูง
กวาผูโดยสารกลุมแรก เชน ที่นั่งวางใหบริการเสมอ  ความถี่ของเที่ยวบินสูง เปนตน โดยที่สาย
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การบินทั่วไปจะสามารถตั้งอัตราคาโดยสาร ของผูโดยสารในกลุมน้ีไดสูงกวากลุมแรก ในสวน
ของผูโดยสารที่เปนกลุมที่เดินทางเพื่อทําธุรกิจ เปนกลุมที่ไมไดสนใจในเร่ืองราคาคาโดยสาร
เปนหลักในการตัดสินใจเดินทาง แตผูโดยสารกลุมน้ีตองการความรวดเร็วในการใหบริการ ไมวา
จะเปนการเชคอินผูโดยสาร  การรอรับกระเปา เปนตน นอกจากนี้ยังใหความสําคัญกับความถี่
ของเที่ยวบินและเสนทางบินที่หลากหลาย ซึ่งสายการบินทั่วไปสามารถกําหนดราคาของอัตรา
คาโดยสารของผูโดยสารกลุมน้ีไดสูงกวา 2 กลุมแรก เพราะเนื่องจากผูโดยสารไมไดเปนผูจัดการ
เร่ืองคาใชจายเอง และในสวนของผูโดยสารที่เปนกลุมที่เดินทางในกรณีฉุกเฉิน ซึ่งกลุมน้ีจะ
เลือกใชบริการในสายการบินที่มีที่นั่งใหบริการตลอดเม่ือเกิดความตองการ และตองมีความถี่
ของเที่ยวบินมาก สามารถเปลี่ยนแปลงการเดินทางได และมีความรวดเร็วในการใหบริการ โดย
ที่ไมสนใจเรื่องคาโดยสารที่ถูกหรือแพงเพียงใด เน่ืองจากผูโดยสารกลุมน้ีมีการเดินทางโดยไมมี
แผนการเดินทางลวงหนา 

Stephen and Mark (2005) ไดทําการศึกษาถึงรายไดที่มาจากกิจกรรมหลักและ
กิจกรรมเสริมของธุรกิจสายการบินตนทุนต่ําในยุโรป โดยมีวัตถุประสงคในการศึกษาเพื่อใหทราบถึง
รูปแบบการดําเนินงานและที่มาของรายได นอกจากนี้ยังศึกษาเพื่อถึงกลยุทธการปรับตัวของ
สายการบินในสภาวะการแขงขันที่รุนแรง โดยทําการศึกษาเฉพาะสายการบิน Ryanair และ 
EasyJet โดยการเก็บขอมูลจากการสัมภาษณพนักงานและเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ ผลการศึกษา
พบวา ในภาวะการแขงขันที่จําเปนตองลดตนทุนใหต่ําที่สุด และกรอปกับภาวะราคาน้ํามันที่ 
ถีบตัวสูงขึ้นทําใหสายการบินทั้งสอง จําเปนตองมีการหารายไดเสริมเขามาเพื่อชดเชยตนทุน
คาใชจายที่สูงขึ้น โดยผลการศึกษาพบวา รายไดเสริม (Ancillary revenue) ของสายการบิน 
ทั้งสองมีสัดสวนที่เพ่ิมขึ้น เม่ือเทียบกับรายไดรวม ในปงบประมาณ 2004/2005 โดยที่ Ryanair  
มีรายไดเสริมคิดเปนรอยละ 15.5 ของรายไดรวม สวน EasyJet มีรายไดเสริมคิดเปนรอยละ 3.6 
ของรายไดรวม ซึ่งรายไดเสริมของ Ryanair มาจากการประกอบกิจการที่ไมเกี่ยวกับการใหบริการ
ดานการบิน (non-flight scheduled operations) เชน การเปนตัวแทนขายประกันภัยการ
เดินทาง คาธรรมเนียมจากเครดิตการด คาธรรมเนียมน้ําหนักสัมภาระเกินเปนตัน การขาย
สินคาบนเครื่อง การใหบริการอินเทอรเน็ต เปนตน สวนรายไดเสริมของ EasyJet มาจากคา 
Commissions จากการขายประกันภัยการเดินทาง คาธรรมเนียมการจองที่พักและรถเชา ตลอดจน
คาธรรมเนียมในการเปลี่ยนแปลงบัตรโดยสาร โดยสรุปแลวสายการบินทั้งสองมีผลประกอบการ
ที่ดีและคาดวาตลาดของสายการบินตนทุนต่ําจะเติบโตขึ้นตอไปอีก โดยที่ 10 ปขางหนา มีการ
เติบโตเฉลี่ยปละ 14.5%  

Toomas and Jurgis (2004) ไดทําการศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภคที่เดินทางโดย
สายการบินแหงชาติกับความคิดเห็นที่มีกับการเลือกเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ํา วัตถุประสงค
ของการศึกษาไดเนนถึงพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีกับการเดินทางโดยเครื่องบิน และศึกษาถึง
ความคิดเห็นที่มีกับการตัดสินใจเลือกเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ํา โดยทําการศึกษาจาก
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กลุมตัวอยางที่เคยเดินทางโดยสายการบินแหงชาติกับสายการบินตนทุนต่ํา จํานวน 150 ตัวอยาง 
โดยการใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล โดยทําการศึกษาเฉพาะเสนทาง Riga - Stockholm 
โดยผลการศึกษาพบวา เสนทางจาก Riga - Stockholm ผูโดยสารสวนใหญเปนกลุมผูโดยสาร
นักธุรกิจที่เดินทางโดยสายการบินแหงชาติอยูแลว และไมไดเปนผูออกคาใชจายในการเดินทาง
เองเพราะบริษัทเปนผูออกให จึงไมนิยมที่จะเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ํา เพราะผูโดยสาร
กลุมน้ีคํานึงถึงการบริการและพนักงานที่คอยใหบริการเปนสําคัญ สวนผูโดยสารที่เดินทางเปน
ครั้งคราวมักจะเลือกเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ํา เพราะคํานึงถึงราคาคาโดยสารเปนสําคัญ 
เพราะผูโดยสารกลุมน้ีจะเปนผูที่ตองออกคาโดยสารเอง 

Vasanthakumar (1993) ไดทําการศึกษาถึงทัศนคติของผูโดยสารที่เดินทางโดย
สายการบินตนทุนต่ําที่มีกับการเปดใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา ซึ่งวัตถุประสงคของการศึกษา
เนนถึงการใหความสําคัญของการใหบริการและทัศนคติที่มีตอสายการบิน โดยทําการการศึกษา
เฉพาะกลุมตัวอยางที่เดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ําที่ดําเนินการในสหรัฐอเมริกา จํานวน 225 
ตัวอยาง โดยการใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล โดยผลการศึกษาพบวา ผูโดยสารสวนใหญ
ใหความสําคัญกับการบริการของสายการบินและพนักงานตอนรับมากที่สุด โดยที่ราคาไมใช
ปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเลือกใชบริการแตละสายการบิน และผูโดยสารสวนใหญยอมรับไมได
กับการลาชาของเที่ยวบิน ซึ่งผูโดยสารสวนใหญใหความเห็นวา ถาหากเกิดเหตุการณดังกลาวขึ้น 
สายการบินดังกลาวจะตองชดใชคาเสียหายใหกับตน รวมถึงความคาดหวังที่มีตอสายการบิน
ของผูโดยสารจะลดลง และอาจจะไมกลับมาใชบริการในสายการบินน้ันอีก 

White and Crasta (2004) ไดทําการศึกษาปจจัยที่ผูบริโภคใชในการตัดสินใจเลือก
เดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ํา ดวยการวิเคราะหเชิงปริมาณของธุรกิจสายการบินในประเทศ
อังกฤษ ซึ่งมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงปจจัยที่ผูบริโภคใชเพ่ือตัดสินใจเลือกเดินทางโดยสายการบนิ
ตนทุนต่ํา โดยทําการศึกษาจากกลุมตัวอยางที่เดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ําเฉพาะสายการบิน
ตนทุนต่ําที่ดําเนินการในประเทศอังกฤษ จํานวน 180 ตัวอยาง โดยการใชแบบสอบถามในการ
เก็บขอมูล ซึ่งผลที่ไดคือ ปจจัยในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค มี 4 ปจจัยที่สําคัญ คือ ราคาบัตร
โดยสาร การใหบริการของพนักงาน ลักษณะทางกายภาพของสายการบิน ไมวาจะเปนสภาพ
ของสถานที่ในการใหบริการ อาคารสํานักงานหรือสถานที่ประกอบการ รวมถึงภูมิทัศนของ
สนามบิน โดยถาเทียบเปนเปอรเซ็นตแลว ราคาบัตรโดยสารจะมีความสําคัญในการตัดสินใจซื้อ
มากถึง 80% สวนปจจัยดานอ่ืนจะอยูประมาณ 20% 

ผูวิจัยยังวิเคราะหเพ่ิมเติมอีกวา ในธุรกิจตลาดการบินในยุโรปเริ่มเปลี่ยนแปลงในชวง 
1978 - 1998 โดยการที่รัฐบาลเปดใหมีเสรีทางดานการคามากขึ้น แลวก็ลดการสนับสนุนจาก
ภาครัฐลง ดังน้ัน บรรดาสายการบินตางๆ จึงเกิดการรวมตัวเปนพันธมิตรกันมากขึ้น ดังน้ัน
ธุรกิจการบินจึงสามารถกําหนดอัตราคาตั๋วไดเอง ดวยการทําตนทุนต่ํา ก็คือ การลดลงทางดาน
บริการ การตกแตงเครื่องและดานการโฆษณา เชน Easyjet ลดตนทุนดานคาโฆษณาดวยการ
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สรางสรรคผลงานโฆษณาเอง ซึ่งจะมีตนทุนที่ถูกกวาการจางเอเยนซ่ีเปนคนจัดทํา เปนตน โดย
สายการบินตนทุนต่ําที่ประสบความสําเร็จมากในป 2001 คือ EesyJet and Ryanair โดยมี
รายไดกอนหักภาษี ถึง 82% ตามลําดับ อยางไรก็ตาม ยังมีขอกังขากันอยูสําหรับอนาคตธุรกิจ 
Low-Cost Airline ก็คือ การจะมีตนทุนต่ําได ตองลดคาแรงคนงาน และไมมีรากฐานที่แนนอน
สําหรับตลาดนี้ แหลงวัตถุดิบถูกจํากัด ซึ่งถาในอนาคตสายการบินตางๆ ยังไมสามารถทําราคา
ใหถูกลงได สายการบินน้ันก็จะไมสามารถอยูในธุรกิจสายการบินตนทุนต่ําได 
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บทที่ 3 
ระเบียบวิธวีิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง  ”ปจจัยที่มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําในประเทศไทย”  เปนการวิจัยเชิงสํารวจ  (Survey  Research) และเครื่องมือที่ใชใน
การวิจัย คือ แบบสอบถาม 
 
3.1  กรอบแนวคิดในการวิจัย  (Conceptual  Framework)  

 
 ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 
  (Independent Variables)   (Dependent Variables)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปจจัยดานประชากรศาสตร  
• เพศ  
• อายุ  
• ระดับการศึกษา  
• อาชีพ  
• รายได  

 
 

การตัดสินใจเลือกซื้อ
บริการสายการบินตนทุน

ต่ําของผูบริโภค 
 

ปจจัยดานการตลาด  
• ผลิตภัณฑหรอืการใหบริการ     
• ราคา  
• ชองทางการจัดจําหนาย  
• การสงเสริมการตลาด  
• บุคคลหรือพนกังาน  
• กระบวนการใหบริการ  
• ลักษณะทางกายภาพ  
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 3.1.1 ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีตางๆ ที่เกี่ยวกับธุรกิจบริการ ปจจัยดาน

ประชากรศาสตร ปจจัยดานการตลาด ทฤษฎีการตัดสินใจเลือกซื้อ รวมไปถึงผลงานวิจัยตางๆ 
ที่เกี่ยวของกัน  ทําใหสามารถกําหนดเปนกรอบแนวคิดในการศึกษาไดดังนี้ 

 
 3.1.1.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)  

 1. ปจจัยดานประชากรศาสตร (A)  
        1.1 เพศ  (A1)  
        1.2 อายุ (A2)  
        1.3 ระดับการศึกษา  (A3)  
        1.4 อาชีพ (A4)  
        1.5 รายได  (A5)  
 2. ปจจัยดานการตลาดบริการ (B)  
     2.1 ผลิตภัณฑหรอืการใหบริการ  (B1)  
   2.1.1 จํานวนเที่ยวบินตอวัน  (B1.1.) 
        2.1.2 ความปลอดภยัในการเดินทาง  (B1.2.) 
   2.1.3 ประเภทเครื่องบินและสภาพเครื่องบิน 
ที่ใหบริการ     (B1.3.) 
        2.1.4 ความตรงตอเวลา  (B1.4.)  
                              2.1.5 ความหลากหลายของเสนทางบิน  (B1.5.)  
                              2.1.6 บริการเสริมบนเครื่องบิน (B1.6.)  
                             2.2 ราคา (B2)  
   2.2.1 ความเหมาะสมของราคาคาโดยสาร 
เม่ือเปรียบเทยีบกับระยะทาง     (B2.1)  
   2.2.2 ความเหมาะสมของราคาคาโดยสาร 
เม่ือเปรียบเทยีบกับการบรกิารที่ไดรับ   (B2.2)  
   2.2.3 ความเหมาะสมของราคาคาโดยสาร 
เม่ือเปรียบเทยีบกับสายการบินอ่ืน    (B2.3)  
   2.2.4 ความคงที่ของระดับราคาคาโดยสาร (B2.4)  
   2.2.5 สิทธิพิเศษสําหรับราคาคาโดยสาร 
ในการเดินทางแบบกลุม     (B2.5)  
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  2.3 ชองทางการจัดจําหนาย  (B3)  
   2.3.1 คุณภาพของเวปไซตหรืออินเทอรเน็ต 
ที่มีประสิทธิภาพ      (B3.1)  
   2.3.2 ความเพียงพอของจํานวนเคานเตอร 
จําหนายตั๋ว ณ ทาอากาศยาน     (B3.2)  
   2.3.3 ความเพียงพอของจํานวนเคานเตอร 
เซอรวิส      (B3.3)  
   2.3.4 ความสะดวกในการใชบริการตูกดเงิน 
อัตโนมัติหรือ ATM      (B3.4)  
   2.3.5 ความเพียงพอของเคานเตอรธนาคาร 
ที่ใหบริการชําระคาโดยสาร      (B3.5)  
        2.4 การสงเสริมการตลาด  (B4)  
         2.4.1 การโฆษณาและประชาสัมพันธ  (B4.1)  
   2.4.2 การจัดโปรโมชั่นสงเสริมการตลาด 
และลดราคาคาตั๋วโดยสาร     (B4.2)  
   2.4.3 การใหบริการจัดการทองเที่ยวเปน 
แบบแพคเกจทัวร     (B4.3)  
   2.4.4 การจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย  (B4.4)  
        2.5 บุคคลหรือพนกังาน  (B5)  
   2.5.1 ประสิทธิภาพในการใหบริการของ 
พนักงาน Call Center และเคานเตอรจําหนายตั๋ว (B5.1)  
   2.5.2. อัธยาศยัและความเปนมิตรของ 
พนักงาน Call Center และเคานเตอรจําหนายตั๋ว  (B5.2)  
    2.5.3 ประสิทธิภาพในการใหบริการของ 
พนักงานตอนรับภาคพื้นดิน      (B5.3)  
   2.5.4 อัธยาศัยและความเปนมิตรของ 
พนักงานตอนรับภาคพื้นดิน     (B5.4)  
   2.5.5 ประสิทธิภาพในการใหบริการของ 
พนักงานตอนรับบนเครื่องบนิ     (B5.5)  
       2.5.6 อัธยาศัยและความเปนมิตรของ 
พนักงานตอนรับบนเครื่องบนิ      (B5.6)  
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  2.6 กระบวนการใหบริการ  (B6)  
   2.6.1 กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่ง 
ผาน Call Center      (B6.1)  
   2.6.2 กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่ง 
ผานเวปไซตหรืออินเทอรเน็ต     (B6.2)  
   2.6.3 กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่ง 
ผานเคานเตอรเซอรวิส     (B6.3)  
    2.6.4 กระบวนการและขั้นตอนในการชําระ 
คาโดยสารผานเคานเตอรจําหนายตั๋ว         (B6.4)  
   2.6.5  กระบวนการและขั้นตอนในการชําระ 
คาโดยสารผานตูกดเงินอัตโนมัติ หรือ ATM    (B6.5)  
   2.6.6 กระบวนการและขั้นตอนในการชําระ 
คาโดยสารผานเคานเตอรเซอรวิส    (B6.6)  
   2.6.7 กระบวนการและขั้นตอนในการชําระ 
คาโดยสารผานเคานเตอรธนาคาร    (B6.7)  
    2.6.8 ขั้นตอนในการเช็คอินและตรวจสอบ 
เอกสาร      (B6.8)  
   2.6.9 ขั้นตอนในการรอรับและโหลดกระเปา (B6.9)  
   2.6.10 เจาหนาที่ของสายการบินทีค่อยให 
คําแนะนําขอมูล      (B6.10)  
       2.7 ลักษณะทางกายภาพ  (B7)  
   2.7.1 ชื่อเสียงของสายการบินที่โดงดัง 
เปนที่รูจักและประชาชนทัว่ไปใหการยอมรับ        (B7.1)  
   2.7.2 การเอาใจใสและใหความสําคัญกับ 
ผูโดยสารของพนักงานของสายการบิน       (B7.2)  
   2.7.3 มาตรฐานของอุปกรณที่ใหบริการ 
บนเครื่องบิน        (B7.3)  
   2.7.4 การติดตามสมัภาระและชดเชยคาเสียหาย 
ทางดานทรัพยสินและจิตใจ      (B7.4)  
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 3.1.1.2 ตัวแปรตาม  (Dependent Variables)  
 3. การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูบริโภค (C)  

3.1 ตัวแปรดานพฤติกรรมกอนการซื้อ  
(สาเหตุและปญหา)     (C1)  

3.2. ตวัแปรดานทางเลือกและการแสวงหาขอมูล  (C2)  
3.3. ตวัแปรดานการประเมินทางเลือก  (C3)  
3.4. ตวัแปรดานการตัดสินใจซื้อ  (C4)  
3.5. ตวัแปรดานพฤติกรรมหลังการซื้อ  (C5) 
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ความสัมพันธของตัวแปรตามกรอบแนวคิด 
 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)          ตัวแปรตาม (Dependent Variables)  

 ปจจัยดานประชากรศาสตร (A)  
 -  เพศ           (A1)  
 -  อายุ           (A2)  
 -  ระดับการศกึษา         (A3)  
 -  อาชีพ          (A4)  
 -  รายได          (A5)  
 
ปจจัยดานการตลาดบริการ (B)            การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน 
                            ตนทุนต่ําของผูบริโภค (C1,C2,C3,C4,C5)  
 -  ผลิตภัณฑหรือการใหบริการ  (B1.1., B1.2, B1.3, B1.4, B1.5, B1.6.)     (B1)  

 -  ราคา        (B2.1,B2.2,B2.3,B2.4,B2.5)      (B2)  
  -  ชองทางการจัดจําหนาย  (B3.1,B3.2,B3.3,B3.4,B3.5)      (B3)  
  -  การสงเสริมการตลาด       (B4.1,B4.2,B4.3,B4.4)      (B4)  
  -  บุคคลหรือพนักงาน      (B5.1,B5.2,B5.3,B5.4,B5.5,B5.6)     (B5)  

  -  กระบวนการใหบริการ         (B6.1,B6.2,B6.3,B6.4,B6.5,B6.6,B6.7,B6.8,B6.9,B6.10)    (B6)    
  -  ลักษณะทางกายภาพ          (B7.1,B7.2,B7.3,B7.4)      (B7)  
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3.2  สมมติฐานการวิจัย 
 
 ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดทําการตั้งสมมติฐานในการวิจัยเพ่ือเปนแนวทางใน
การศึกษาการวิจัยใหตรงกับวัตถุประสงคของการวิจัย ดังนี้ 
 
สมมติฐานขอที่  1 :  ปจจัยดานประชากรศาสตร (A1,A2,A3,A4,A5) มีความสัมพันธกับการ
ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค (C)  

- เพศ (A1) มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูบริโภค 

- อายุ (A2) มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูบริโภค 

- ระดับการศึกษา (A3) มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูบริโภค 

- อาชีพ (A4) มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูบริโภค 

- รายได (A5) มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูบริโภค 

 
สมมติฐานขอที่ 2 : ปจจัยดานการตลาด (B1,B2,B3,B4,B5,B6,B7) มีความสัมพันธกับการ
ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค (C)  

- ปจจัยดานผลิตภัณฑหรือการใหบริการ (B1) มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือก
ซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

- ปจจัยดานราคา (B2) มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูบริโภค 

- ชองทางการจัดจําหนาย (B3) มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ 
สายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

- การสงเสริมการตลาด (B4) มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ 
สายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

- บุคลากรหรือพนักงาน (B5) มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ 
สายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

- กระบวนการใหบริการ (B6) มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ 
สายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

- ลักษณะทางกายภาพ (B7) มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ 
สายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
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3.3  การออกแบบการวจิยั  
 
 การออกแบบงานวิจัยครั้งน้ีทําการศึกษาโดยการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) 
โดยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล  โดยใหกลุมเปาหมายเปนผูตอบแบบสอบถามเองทั้งหมด 
 
3.4  ประชากร กลุมตัวอยางและการสุมตัวอยาง 
 

3.4.1 ประชากรที่ใชในการวิจัย  
 ประชากรของการวิจัยในครั้งนี้  คือ ผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา

ทั้ง 3 สายการบิน ไดแก สายการบินนกแอร (Nokair) สายการบินไทยแอรเอเชีย (Thai Air Asia) 
สายการบิน โอเรียนท ไทย แอร ไลน จํากัด (Orient Thai Airlines) ซึ่งเดินทางภายในประเทศ 
ณ ทาอากาศยานนานาชาติกรุงเทพฯ 

3.4.2 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 เนื่องจากจํานวนประชากรที่เดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ําที่แนนอนนั้น  

มีการสรุปเปนตัวเลขที่ไว  แตยังมิใชจํานวนประชากรที่แนนอน  เน่ืองจํานวนประชากรที่
แนนอนน้ัน  คือ  จํานวนผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ําทั้งหมด  ซึ่งไมสามารถ
ทราบไดแนนอน  เพราะจํานวนผูโดยสารที่เดินทางกับสายการบินตนทุนต่ํานั้นมีอัตราขึ้นลงอยู
ตลอดเวลาไมคงที่แนนอน ดังน้ันผูวิจัยจึงไดทําการคํานวณขนาดของกลุมตัวอยางในการศึกษา
ครั้งน้ี จากสูตรการหาขนาดตัวอยางแบบไมทราบประชากรทั้งหมด Zikmund (2000) จาก
ตัวเลขจํานวนผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ําโดยจะทําการคํานวณจากกลุมประชากรเปาหมาย
ทั้ง  3  สายการบิน คือ  สายการบินนกแอร  (Nokair) สายการบินไทยแอรเอเชีย  (Thai  Air  Asia) 
สายการบินโอเรียลไทย  (Orient  Thai  Airlines)  

 โดยใชสูตร 

    n   =   2E
pq2Z  

    n   =   จํานวนตัวอยางที่ตองทําการศึกษา 
    p   =   สัดสวนประชากรประมาณการ 
        q   =   1-p 
    Z   =   คาสถิติ ณ ระดับความเชื่อม่ัน โดยกําหนดให

เทากับ 95% ดังนั้น คามาตรฐานของระดับความเชื่อม่ันที่ 95% คือ Z = 1.96 
   E  = คาความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได โดยกําหนดให

เทากับ 5% หรือ 0.05 
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ซึ่งในกรณีที่ไมทราบคา p แตเน่ืองจากคา pq มีคาสูงสุด 
  เม่ือ               p   =   0.05 
  ซึ่งทําให          q   =   1-0.05 = 0.50 
และ 0 < p,q < 1 ซึ่งทําให pq มีคาสูงสุด จึงแทนคา p = 0.05 และ q = 0.50  

ขนาดตัวอยาง (n)  =  ( ) ( )

( ) 20.05
0.05x0.5021.96   

  = 384.16  ≈  400 ตัวอยาง 
         = 399.95  ≈  400 ตัวอยาง 
             
  ดังนั้นจากจํานวนตัวอยางที่คํานวณได และในการเลือกยอมให

ผิดพลาดไดรอยละ 5 คือ ณ ระดับความเชื่อม่ันที่รอยละ 95 จะไดจํานวนตัวอยางที่เหมาะสม
เทากับ 400 ตัวอยาง จากกลุมตัวอยางทั้ง  3 สายการบิน 

 
3.4.3 การสุมตัวอยาง 
 การวิจัยน้ีใชวิธีการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage Sampling) 

ดังนี้ 
 - ทําการสุมตัวอยางแบบเจาะจง   (Purposive Sampling) เฉพาะกลุมเปาหมาย

ที่เปนผูโดยสารชาวไทยที่เคยเดินทางไปกับสายการบินตนทุนต่ําทั้ง  3  สายการบิน  คือ สาย
การบินนกแอร  (Nokair)  สายการบินไทยแอรเอเชีย  (Thai  Air  Asia)  สายการบินโอเรียนท
ไทยแอรไลน  (Orient  Thai  Airlines) (วัน-ทู-โก) โดยทําการสุมกลุมตัวอยางที่รอขึ้นเครื่อง
บริเวณประตูทางออกขึ้นเคร่ือง ณ อาคารผูโดยสารขาออกภายในประเทศของทาอากาศยาน
นานาชาติกรุงเทพฯ โดยจะทําการเก็บขอมูลตั้งแตชวงเวลา 09.00 - 17.00 น. ของทุกวัน 

 - กําหนดจํานวนกลุมตัวอยาง  โดยทําการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่
เคยเดินทางไปกับสายการบินตนทุนต่ําทั้ง 3 สายการบิน ทั้งหมด 400 ตัวอยาง 

 - ทําการสุมตัวอยางแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดย
นําแบบสอบถามไปแจกใหกับผูโดยสารชาวไทย ที่รอขึ้นเครื่องเดินทางไปกับสายการบินตนทุนต่ํา  
โดยผูเก็บแบบสอบถามจะทําการสอบถามผูโดยสารชาวไทยที่รอขึ้นเครื่องบริเวณประตูทางออก
ขึ้นเครื่องเพ่ือเดินทางภายในประเทศ ณ บริเวณอาคารผูโดยสารขาออกภายในประเทศของทา
อากาศยานนานาชาติกรุงเทพฯ  วาเคยเดินทางไปกับสายการบินตนทุนต่ําทั้ง  3  สายการบิน  
คือ สายการบินนกแอร  (Nokair) สายการบินไทยแอรเอเชีย  (Thai  Air  Asia) สายการบินโอเรียนท
ไทยแอรไลน  (Orient  Thai  Airlines) (วัน-ทู-โก) หรือไม  เพ่ือเก็บแบบสอบถามแยกเปนกลุม
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ตัวอยางของแตละสายการบินตอไป  โดยที่กอนการเก็บแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง  ผูวิจัย
จะทําการเช็คตารางการบินของแตละสายการบินวา  ตารางเวลาการบินและจุดหมายปลายทาง
ของแตละเที่ยวบินเปนอยางไร  และทําการเช็คประตูทางออกขึ้นเครื่องของแตละเที่ยวบิน  จาก
เจาหนาที่เช็คอินของแตละสายการบิน  กอนลวงหนา 1 ชั่วโมง  ของแตละเที่ยวบิน เพ่ือความ
สะดวกและรวดเร็วในการเก็บแบบสอบถาม  รวมถึงความถูกตองแมนยําของกลุมตัวอยาง  โดย
จะทําการเก็บแบบสอบถามทั้งสิ้นเปนเวลา 1 เดือน คือ ตั้งแตเดือนมิถุนายน ถึงกรกฎาคม 
2549  โดยจะทําการเก็บตั้งแตชวงเวลา 09.00 - 17.00 น. ของทุกวัน 

 
3.5   เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งผูวิจัยสราง

ขึ้นแบงออกเปน 3 สวน ดังนี้ คือ 
สวนที่ 1  ปจจัยดานประชากรศาสตร  ลักษณะคําถาม  เปนแบบเลือกคําตอบ

เพียงขอละ  1  คําตอบ  ซึ่งผูตอบแบบสอบถามตองทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ไดเลือกไว 
ขอละ  1  เครื่องหมาย  ในเร่ือง  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได  ภูมิลําเนา  โดยมี
การสรางคําถามในการวิจัยดังน้ี 

1. เพศ เปนคําถามแบบ (Nominal Scale) มีลักษณะคําถามเปนแบบปลายปด 
(closed-response questions) แบบมีคําตอบใหเลือก  2  ขอ   

2. อายุ เปนคําถามแบบ (Ratio Scale) มีลักษณะคําถามเปนแบบปลายปด 
(closed-response questions) แบบมีคําตอบใหเลือกหลายตัวเลือก (Multiple choices)  

3. การศึกษา เปนคําถามแบบ (Ordinal Scale) มีลักษณะคําถามเปนแบบปลายปด        
(closed-response questions) แบบมีคําตอบใหเลือกหลายตัวเลือก (Multiple  choices)  

4. อาชีพ เปนคําถามแบบ (Ordinal Scale) มีลักษณะคําถามเปนแบบปลายปด             
(closed-response questions) แบบมีคําตอบใหเลือกหลายตัวเลือก (Multiple  choices)  

5. รายได เปนคําถามแบบ (Ratio Scale) มีลักษณะคําถามเปนแบบปลายปด 
(closed-response questions) แบบมีคําตอบใหเลือกหลายตัวเลือก (Multiple  choices)  

สวนที่ 2 ปจจัยดานการตลาด โดยลักษณะของคําถามเปนแบบ (Interval scale) 
มีลักษณะคําถามเปนแบบปลายปด (closed-response questions) ที่เกี่ยวของกับปจจัยตางๆ 
ทางการตลาดของธุรกิจบริการ  ไดแก  ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัด
จําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) บุคคล (People) หรือ พนักงาน 
(Employees) กระบวนการใหบริการ (Process) ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 
โดยคําถามมีลักษณะเปนแบบมาตราสวนในการประมาณคา (Rating Scales) 5  ระดับ  ซึ่ง
กําหนดคาคะแนนไวดังนี้ 
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ความสําคัญมากที่สุด คือ ระดับ  5 รองลงมาคือ ความสําคัญมาก ความสําคัญ 
ปานกลาง  ความสําคัญนอย และความสําคัญนอยที่สุด คือ ระดับ 4, 3, 2, 1 ตามลําดับ และ 0 
คือ ไมคิดคะแนน  เม่ือไดคาคะแนนออกมา จะนําคาคะแนนที่ไดมาหาคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานของระดับความสําคัญ โดยกําหนดเกณฑในการแปลผลแตละชวงคะแนนเฉลี่ยของ
ระดับ ดังนี้ (Cooper, 1998)  

 ชวงระดับคะแนนเฉลี่ย   =   คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
                     จํานวนชั้น 
        =   

5
15−    =  

5
4   =  0.8 

 เกณฑการประเมินผล มีเกณฑดังนี้ 
 1.00 – 1.49 หมายถึง ระดับความสําคัญนอยที่สุด 
 1.50 – 2.49 หมายถึง ระดับความสําคัญนอย 
 2.50 – 3.49 หมายถึง ระดับความสําคัญปานกลาง 
 3.50 – 4.49 หมายถึง ระดับความสําคัญมาก 
 4.50 – 5.00 หมายถึง ระดับความสําคัญมากที่สุด 
สวนที่ 3  การตัดสินใจซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําในประเทศไทย  โดยลักษณะ

ของคําถามเปนแบบ (Interval scale) มีลักษณะคําถามเปนแบบปลายปด (closed-response 
questions) และมีลักษณะเปนมาตราสวนในการประมาณคา (Rating Scales) 5  ระดับ  ซึ่งมี
การกําหนดคาคะแนนไวดังนี้ 

ความสําคัญมากที่สุด คือ ระดับ  5  รองลงมาคือ ความสําคัญมาก ความสําคัญปาน
กลาง  ความสําคัญนอย และความสําคัญนอยที่สุด คือ ระดับ 4, 3, 2, 1 ตามลําดับ และ 0 คือ 
ไมคิดคะแนน  เม่ือไดคาคะแนนออกมา จะนําคาคะแนนที่ไดมาหาคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานของระดับความสําคัญ โดยกําหนดเกณฑในการแปลผลแตละชวงคะแนนเฉลี่ยของ
ระดับ ดังนี้ (Cooper, 1998)  

 ชวงระดับคะแนนเฉลี่ย   =   คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
                     จํานวนชั้น 
        =   

5
15−    =  

5
4   =  0.8 

 เกณฑในการประเมินผล มีเกณฑดังนี้ 
 1.00 – 1.49 หมายถึง ระดับความสําคัญนอยที่สุด 
 1.50 – 2.49 หมายถึง ระดับความสําคัญนอย 
 2.50 – 3.49 หมายถึง ระดับความสําคัญปานกลาง 
 3.50 – 4.49 หมายถึง ระดับความสําคัญมาก 
 4.50 – 5.00 หมายถึง ระดับความสําคัญมากที่สุด 
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3.6  การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือในการวิจัย 
 
ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ไดทําการทดสอบหาความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อถือได

ของเครื่องมือ (Reliability) ดังนี้ 
1. ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามของงานวิจัยครั้งน้ีไปปรึกษา และขอความคิดเห็นจาก

อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ และผูทรงคุณวุฒิที่เกี่ยวของที่ปฏิบัติหนาที่ในสวนที่เกี่ยวของกับ
สายการบินตนทุนต่ําและทาอากาศยานแหงประเทศไทย เพ่ือพิจารณาโครงสรางแบบสอบถาม
เน้ือหา คําศัพทเฉพาะของสายการบินและภาษาที่ใชวา ถูกตองและคลอบคลุมปจจัยที่สอดคลอง
กัสมมติฐานปญหานําในการวิจัยหรือไม ซึ่งเปนการทดสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหาแบบสอบถาม 
(Content  Validity) และความเที่ยงตรงตามโครงสราง (Construct Validity)  

2. ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่ผานการแกไขแลวไปทดลองใช (Try out) กับ
ประชากรกลุมตัวอยางเปาหมายที่จะศึกษา คือ ผูโดยสารที่เดินทางไปกับสายการบินตนทุนต่ํา 
ณ  อาคารผูโดยสารขาออกภายในประเทศของทาอากาศยานแหงชาติกรุงเทพฯ จํานวน 30 ชุด 
แลวนําแบบสอบถามที่ไดมาทําการหาคาความเชื่อม่ันที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม 
(Reliability) ใหแงของความคงที่ของผลที่ไดรับ (Consistency) โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธแอลฟา ของ Cronbach’s Alpha Coefficient  โดยกําหนดใหคาแอลฟา สําหรับ 
คาต่ําสุดที่ยอมรับได คือ 0.7 (Nunnally, 1978) ในการศึกษาครั้งน้ีคาประสิทธิ์สหสัมพันธแอลฟา 
(Reliability Coefficients  Alpha) สําหรับปจจัยดานการตลาด โดยใชสูตรคํานวณสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ = 0.9600 และคาประสิทธิ์สหสัมพันธแอลฟา (Reliability Coefficients  Alpha) 
สําหรับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา  โดยใชสูตรคํานวณสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธแอลฟา  =  0.7777 

 สูตร      α  =  
1n
n
− 








− ∑ 2

t

2
i

S
S1  

   
   n   =  จํานวนแบบสอบถาม 
  2

iS   =  ความแปรปรวนของคะแนนในแตละขอ 
  2

tS   =  ความแปรปรวนของคะแนนของผูรับการทดสอบทั้งหมด
หรือกําลังสองของสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของผูรับการทดสอบทั้งหมด 
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3.7  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
3.7.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดทําการศึกษาวิจัยออกเปน 2 ลักษณะ คือ 
 แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง  โดยการเกบ็รวบรวม

ขอมูลจากแบบสอบถาม   
3.7.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยทําการศึกษาคนควางานวิจัยที่

เกี่ยวของ ซึ่งไดแก งานวิจัยของสวนดุสิตโพล งานวิจัยของนักศึกษาระดับปริญญาโทและ
นักวิจัยของมหาวิทยาลัยตางๆ ทั้งในประเทศไทยและตางประเทศ ขอมูลจากฝายวิชาการบริษัท 
ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ขอมูลจากกระทรวงคมนาคม บริษัท สกายเอเชีย จํากัด 
บริษัทบริษัท ไทย แอร เอเชีย จํากัด บริษัท โอเรียนท ไทย แอร ไลน จํากัด  นอกจากนี้   
ยังรวมถึงบทความตามนิตยสารและเวปไซดตางๆ หนังสือ และตําราตางๆ ที่เกี่ยวของกัน ซึ่งได
รวบรวมจากหองสมุด สถาบันวิทยบริการของมหาวิทยาลัยตางๆ 
 
3.8  การวิเคราะหขอมูล 

 
ในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี วิเคราะหขอมูลโดยวิธีวิเคราะหเชิงพรรณนาและเชิงปริมาณ

ซึ่งแบงออกไดดังนี้ 
3.8.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
 โดยการวิจัยครั้งน้ีจะใชการวิเคราะหดวย คารอยละ (percentage) จะใช

คาความถี่ (frequency) และคาเฉลี่ย (mean) เพ่ืออธิบายใหเห็นถึงลักษณะโดยทั่วไปของปจจัย
ดานการตลาด ลักษณะทางประกรศาสตรที่มีผลกับการตัดสินใจซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูบริโภค 

3.8.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Statistics)  
 โดยการวิจัยครั้งนี้จะใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 - ศึกษาความสัมพันธระหวางลักษณะประชากรศาสตรกับการตัดสินใจ

เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา  โดยใชสถิติโดยใชสถิติ Chi-square 
 - ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานการตลาดกับการตัดสินใจซ้ือบริการ

สายการบินตนทุนต่ํา โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson’s Product 
Moment Correlation Coefficient)  
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 ในการศึกษาเรื่อง ”ปจจัยที่มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําในประเทศไทย” ไดสรุปผลและนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล โดยแบงการนําเสนอ
ขอมูลเปน 5 สวนดังนี้ 

4.1 ปจจัยดานประชากรศาสตร  
4.2 ปจจัยดานการตลาด  
4.3 การตัดสินใจซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําในประเทศไทย 
4.4 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ปจจัยดานประชากรศาสตรมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อ

บริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค  
 สมมติฐานที่ 2 ปจจัยดานการตลาดมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อ

บริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
4.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
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4.1  ปจจัยดานประชากรศาสตร 
 
 ปจจัยดานประชากรศาสตร ประกอบไปดวยตัวแปรดังน้ี เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได ภูมิลําเนา แสดงรายละเอียดของขอมูลดังตารางตอไปน้ี 
 
ตารางที่ 4.1 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางที่เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา

จําแนกตามลักษณะทางประกรศาสตร 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 
เพศ 

ชาย 169 42.25 
หญิง 231 57.75 

อายุ 
นอยกวา 20 ป 20 5.00 
21 - 30 ป 165 41.25 
31 - 40 ป 105 26.25 
41 - 50 ป 82 20.50 
มากกวา 50 ปขึ้นไป 28 7.00 

ระดับการศึกษา 
ประถมศึกษา/มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา 60 15.00 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา 40 10.00 
ปริญญาตรี 214 53.50 
สูงกวาปริญญาตรี 86 21.50 

อาชีพ 
พอบานหรือแมบานหรือผูเกษียณอายุ  21 5.25 
นักเรียนหรือนักศึกษา  41 10.25 
พนักงานรัฐวิสาหกิจหรือขาราชการ 79 19.75 
พนักงานบริษัทเอกชน 123 30.75 
ประกอบธุรกิจสวนตัวหรืออาชีพอิสระ 136 34.00 

รายได 
นอยกวา 10,000 บาท 51 12.75 
10,001 - 20,000 บาท 112 28.25 
20,001 - 30,000 บาท  93 23.25 
30,001 - 40,000 บาท 52 13.00 
40,001 - 50,000 บาท  33 8.25 
มากกวา 50,000 บาทขึ้นไป 58 14.50 

รวม 400 100.00 
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ผลการศึกษาจากตารางที่ 4.1 สามารถสรุปขอมูลดานปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร
ไดดังนี้ 

เพศ จากผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางที่เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา 
เปนเพศชายจํานวน 169 คน หรือคิดเปนรอยละ 42.25 และเพศหญิงจํานวน 231 คน หรือ 
คิดเปนรอยละ 57.75  

อายุ จากผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญที่เลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ํา มีอายุระหวาง 21 - 30 ป รอยละ 41.25 รองลงมาคือ อายุระหวาง 31 - 40 ป รอยละ 
26.25 และอายุรหวาง 41 - 50 ป รอยละ 20.50 อายุมากกวา 50 ปขึ้นไป รอยละ 7.00 และอายุ
นอยกวา 20 ป มีจํานวนกลุมตัวอยางนอยที่สุด รอยละ 5.00 ตามลําดับ 

ระดับการศึกษา จากผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญที่เลือกซื้อบริการ 
สายการบินตนทุนต่ํา มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี รอยละ 53.50 รองลงมาคือ สูงกวา
ปริญญาตรี รอยละ 21.50 ระดับมัธยมศึกษาหรือเทียบเทา รอยละ 15.00 และอนุปริญญาหรือ
เทียบเทามีจํานวนกลุมตัวอยางนอยที่สุด รอยละ 10.00 ตามลําดับ 

อาชีพ จากผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญที่เลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ํา มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวหรืออาชีพอิสระ รอยละ 34.00 รองลงมาคือ พนักงาน
บริษัทเอกชน รอยละ 30.75 และพนักงานรัฐวิสาหกิจหรือขาราชการ รอยละ 19.75 นักเรียน
หรือนักศึกษา รอยละ 10.25 และพอบานหรือแมบานหรือผูเกษียณอายุมีจํานวนกลุมตัวอยาง
นอยที่สุดรอยละ 5.25 ตามลําดับ 

รายได จากผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญที่เลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ํา มีรายไดอยูระหวาง 10,001 - 20,000 บาท รอยละ 28.25 รองลงมาคือ รายไดอยู
ระหวาง 20,001 - 30,000 บาท รอยละ 23.25 รายไดสูงกวา 50,000 บาทขึ้นไป รอยละ 14.50 
รายไดอยูระหวาง 30,001 - 40,000 บาท รอยละ 13.00 รายไดนอยกวา 10,000 บาท รอยละ 
12.75 และรายไดอยูระหวาง 40,001 - 50,000 บาท มีจํานวนกลุมตัวอยางนอยที่สุด รอยละ 
8.25 ตามลําดับ 
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4.2  ปจจัยดานการตลาด  
 

ปจจัยดานการตลาด ประกอบไปดวยตัวแปรดังน้ี ผลิตภัณฑ (Product) ราคา 
(Price)  ชองทางการจัดจําหนาย (Place)  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  บุคคล (People) 
หรือ พนักงาน (Employees)  กระบวนการใหบริการ (Process)  การสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) ซึ่งสามารถสรุปผลไดดังนี้ 

4.2.1 ความคิดเห็นของผูบริโภคตอปจจัยดานการตลาด 
 กลุมตัวอยางโดยสวนใหญมีความคิดเห็นและใหความสําคัญตอปจจัยดาน

การตลาดดานกระบวนการในการใหบริการเปนอันดับแรก โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.61 
รองลงมาคือปจจัยดานบุคคลหรือพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.52 และปจจัยดาน
ลักษณะทางกายภาพ โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.47 ตามลําดับ เม่ือพิจารณาความคิดเห็น
ของผูบริโภคเปนรายดานพบวาปจจัยดานการตลาดดานผลิตภัณฑและบริการ โดยกลุมตัวอยาง
สวนใหญใหความสําคัญกับดานความปลอดภัยในการเดินทางโดยเครื่องบิน โดยมีคาเฉลี่ย ( X )
เทากับ 3.69 ในสวนของปจจัยดานการตลาดดานราคา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญให
ความสําคัญกับความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อเปรียบเทียบกับระยะทาง โดยมีคาเฉลี่ย
( X )  เทากับ 3.51 ในสวนของปจจัยดานการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย พบวา  
กลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญกับคุณภาพของเวปไซตหรืออินเทอรเน็ตที่มีประสิทธิภาพ 
โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.57 ในสวนของปจจัยการตลาดดานการสงเสริมการตลาด พบวา 
กลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญกับการโฆษณาและประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ โดยมี
คาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.46 ในสวนของปจจัยดานการตลาดดานบุคคลหรือพนักงาน พบวา  
กลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญกับอัธยาศัยและความเปนมิตรของพนักงานตอนรับ 
บนเครื่องบิน โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.80 ในสวนของปจจัยดานการตลาดดานกระบวนการ
ในการใหบริการ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญกับกระบวนการ และขั้นตอนในการ
สํารองที่นั่งผานเวปไซตหรืออินเทอรเน็ตมีความสะดวกและไมซับซอน โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) 
เทากับ 3.81 และในสวนของปจจัยดานการตลาดดานลักษณะทางกายภาพ พบวา กลุมตัวอยาง
สวนใหญใหความสําคัญกับมาตรฐานของอุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบิน โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) 
เทากับ 3.65 
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ตารางที่ 4.2 คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการพิจารณาความสําคัญของ 
ปจจัยดานการตลาดจําแนกเปนรายดานและโดยรวม  

 
ปจจัยดานการตลาด ( X ) S. D. ความหมาย 

ดานผลิตภัณฑและบริการ 3.32 0.64 ปานกลาง 
ดานราคา 3.28 0.64 ปานกลาง 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.30 0.70 ปานกลาง 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.06 0.75 ปานกลาง 
ดานบุคคลหรือพนักงาน 3.52 0.73 มาก 
ดานกระบวนการในการใหบริการ 3.61 0.74 มาก 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.47 0.65 ปานกลาง 

โดยรวม 3.37 0.51 ปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 4.2 จากการใหกลุมตัวอยางที่เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุน 
พิจารณาระดับความสําคัญเกี่ยวกับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยดานการตลาดโดยรวม พบวา  
กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย (X ) 
เทากับ 3.37 และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญดานกระบวนการ
ในการใหบริการในระดับมาก ตอปจจัยดานการตลาดในมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 
3.61 รองลงมา คือ ปจจัยดานการตลาดดานบุคคลหรือพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.52 
สวนในดานปจจัยดานการตลาดที่กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับปานกลาง มี 5 ดาน คือ 
ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานผลิตภัณฑและบริการ  ดานชองทางการจัดจําหนาย  ดานราคา  
และดานการสงเสริมการตลาด โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.47, 3.32, 3.30, 3.28 และ 3.06 
ตามลําดับ  
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ตารางที่ 4.3 คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการพิจารณาความสําคัญของ 
ปจจัยดานการตลาดดานผลิตภัณฑและบริการ จําแนกรายขอ  

 
ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ( X ) S. D. ความหมาย 

1. จํานวนเที่ยวบินสอดคลองกับความตองการที่จะ
เดินทาง 

3.32 0.88 ปานกลาง 

2. ความปลอดภัยในการเดินทางโดยเครื่องบิน 3.69 0.80 มาก 
3. ความพรอมของสภาพเครื่องบินที่ใหบริการ 3.49 0.80 ปานกลาง 
4. เครื่องบินออกเดินทางและถึงที่หมายตามเวลา 

ที่กําหนด 
3.45 1.86 ปานกลาง 

5. เสนทางบินมีความหลากหลาย 3.34 0.82 ปานกลาง 
6. บริการเสริมบนเครื่องบิน เชน ของวางและขนม 

คบเคี้ยว เครื่องดื่ม หนังสือพิมพและนิตยสาร ฯลฯ 
2.65 1.01 ปานกลาง 

7. ภาพลักษณของชื่อเสียงและตราของสายการบิน 3.30 0.80 ปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 4.3 จากการใหกลุมตัวอยางที่เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุน 
พิจารณาระดับความสําคัญเกี่ยวกับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ พบวา 
กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับมากตอปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ในดานความ
ปลอดภัยในการเดินทางโดยเครื่องบิน โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากัน คือ 3.69 สวนในดานปจจัย
ดานผลิตภัณฑและบริการที่กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับปานกลาง มี 6 ดาน คือ  
ดานความพรอมของสภาพเครื่องบินที่ใหบริการ ดานเครื่องบินออกเดินทางและถึงที่หมายตาม
เวลาที่กําหนด ดานเสนทางบินมีความหลากหลาย ดานจํานวนเที่ยวบนิสอดคลองกบัความตองการ
ที่จะเดินทาง ดานภาพลักษณของชื่อเสียงและตราของสายการบิน และดานบริการเสริมบน
เครื่องบิน เชน ของวางและขนมคบเคี้ยว เครื่องด่ืม หนังสือพิมพและนิตยสาร ฯลฯ โดยมี
คาเฉลี่ย ( X )  เทากับ 3.49, 3.45, 3.34, 3.32, 3.30 และ 2.65 ตามลําดับ  
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ตารางที่ 4.4 คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการพิจารณาความสําคัญของ 
ปจจัยดานการตลาดดานราคา จําแนกรายขอ  

 
ปจจัยดานราคา ( X ) S. D. ความหมาย 

8.  ความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อ
เปรียบเทียบกับระยะทาง 

3.51 0.78 มาก 

9.  ความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อ
เปรียบเทียบกับการบริการที่ไดรับ 

3.40 0.76 ปานกลาง 

10.  ความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อ
เปรียบเทียบกับสายการบินอ่ืนๆ 

3.47 0.82 ปานกลาง 

11.  ราคาคาโดยสารมีความคงที่และไมเปล่ียนแปลง
บอย 

3.20 0.95 ปานกลาง 

12.  มีสิทธิพิเศษสําหรับราคาคาโดยสารในการ
เดินทางแบบกลุมหรือหมูคณะ 

2.83 0.97 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 4.4 จากการใหกลุมตัวอยางที่เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุน
พิจารณาระดับความสําคัญเกี่ยวกับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยดานราคา พบวา กลุมตัวอยางให
ความสําคัญในระดับมากตอปจจัยดานราคา ในดานความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อ
เปรียบเทียบกับระยะทาง โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.51 สวนในดานปจจัยดานราคาที่ 
กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับปานกลาง มี 4 ดาน คือ ดานความเหมาะสมของราคาคาโดยสาร
เม่ือเปรียยบเทียบกับสายการบินอ่ืนๆ ดานความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อเปรียบเทียบ
กับการบริการที่ไดรับ ดานราคาคาโดยสารมีความคงที่และไมเปลี่ยนแปลงบอย และดาน 
สิทธิพิเศษสําหรับราคาคาโดยสารในการเดินทางแบบกลุมหรือหมูคณะ โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) 
เทากับ 3.47, 3.40, 3.20 และ 2.83 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.5 คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการพิจารณาความสําคัญของ 
ปจจัยดานการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย จําแนกรายขอ 

 
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ( X ) S. D. ความหมาย 

13.  คุณภาพของเวปไซตหรืออินเทอรเน็ตที่มี
ประสิทธิภาพ 

3.57 0.85 มาก 

14.  ความเพียงพอของจํานวนเคานเตอรจําหนาย 
ตั๋วโดยสาร ณ ทาอากาศยาน 

3.36 0.86 ปานกลาง 

15.  ความเพียงพอของจํานวนเคานเตอรเซอรวิส ณ 
สถานที่ตางๆ เชน 7-eleven, Tesco Lotus อื่นๆ 

3.26 0.98 ปานกลาง 

16. ความสะดวกในการชําระคาตั๋วโดยสารผานบริการ
ตูกดเงินอัตโนมัติหรือ ATM 

3.20 1.09 ปานกลาง 

17.  ความเพียงพอของเคานเตอรธนาคารที่ใหบริการ
ชําระคาตั๋วโดยสาร 

3.10 1.02 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 4.5 จากการใหกลุมตัวอยางที่เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุน
พิจารณาระดับความสําคัญเกี่ยวกับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย พบวา 
กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับมากตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ในดานคุณภาพ
ของเวปไซตหรืออินเทอรเน็ตที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.57 สวน 
ในดานปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายที่กลุมตัวอยางใหความสําคัญอยูในระดับปานกลาง  
มี 4 ดาน คือ ดานความเพียงพอของจํานวนเคานเตอรจําหนายตั๋วโดยสาร ณ ทาอากาศยาน 
ดานความเพียงพอของจํานวนเคานเตอรเซอรวิส ณ สถานที่ตางๆ เชน 7-eleven, Tesco Lotus 
อ่ืนๆ ดานความสะดวกในการชําระคาตั๋วโดยสารผานบริการตูกดเงินอัตโนมัติหรือ ATM และ
ความเพียงพอของเคานเตอรธนาคารที่ใหบริการชําระคาตั๋วโดยสาร โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 
3.36, 3.26, 3.20 และ 3.10 ตามลําดับ  
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ตารางที่ 4.6 คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการพิจารณาความสําคัญของ 
ปจจัยดานการตลาดดานการสงเสริมการตลาด จาํแนกรายขอ 

 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ( X ) S. D. ความหมาย 

18.  การโฆษณาและประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ 3.46 0.85 ปานกลาง 
19.  การจัดโปรโมชัน่สงเสริมการตลาดและลดราคา 

คาตั๋วโดยสารตามเทศกาลตางๆ 
3.20 1.03 ปานกลาง 

20. การใหบริการจัดการทองเท่ียวเปนแบบ 
แพคเกจทัวรของสายการบิน 

2.96 0.94 ปานกลาง 

21.  การจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย เชน การตอบ
คําถามชิงรางวัล  การสงชิ้นสวนชิงรางวัล  ฯลฯ 

2.64 0.95 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 4.6 จากการใหกลุมตัวอยางที่เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุน
พิจารณาระดับความสําคัญเกี่ยวกับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา 
กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับปานกลางตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ในดานการโฆษณา
และประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.46 รองลงมา คือ  
การจัดโปรโมชั่นสงเสริมการตลาดและลดราคาคาตั๋วโดยสารตามเทศกาลตางๆ การใหบริการ
จัดการทองเที่ยวเปนแบบแพคเกจทัวรของสายการบิน และการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย เชน 
การตอบคําถามชิงรางวัล การสงชิ้นสวนชิงรางวัล ฯลฯ โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.20, 2.96 
และ 2.64 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.7 คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการพิจารณาความสําคัญของ 
ปจจัยดานการตลาดดานบุคคลหรือพนักงาน จําแนกรายขอ 

 
ปจจัยดานบุคคลหรือพนักงาน  ( X ) S. D. ความหมาย 

22. ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงาน  
Call Center และเคานเตอรจําหนายตั๋ว  
ณ อาคารผูโดยสารขาออก ทาอากาศยาน
แหงชาติกรุงเทพฯ 

3.46 0.83 ปานกลาง 

23. อัธยาศัยและความเปนมิตรของพนักงาน  
Call Center และเคานเตอรจําหนายตั๋ว  
ณ อาคารผูโดยสารขาออก ทาอากาศยาน
แหงชาติกรุงเทพฯ 

3.60 0.85 มาก 

24. ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงาน
ตอนรับภาคพื้นดิน 

3.55 0.81 มาก 

25. อัธยาศัยและความเปนมิตรของพนักงานตอนรับ
ภาคพ้ืนดิน 

3.58 0.83 มาก 

26. ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบิน 

3.71 0.80 มาก 

27. อัธยาศัยและความเปนมิตรของพนักงานตอนรับ
บนเครื่องบิน 

3.80 1.67 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.7 จากการใหกลุมตัวอยางที่เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุน
พิจารณาระดับความสําคัญเกี่ยวกับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยดานบุคคลหรือพนักงาน พบวา 
กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับมากตอปจจัยดานบุคคลหรือพนักงาน ในดานอัธยาศัยและ
ความเปนมิตรของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.80 
รองลงมาคือประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน อัธยาศัยและความ
เปนมิตรของพนักงาน Call Center และเคานเตอรจําหนายตั๋ว ณ อาคารผูโดยสารขาออก  
ทาอากาศยานแหงชาติกรุงเทพฯ อัธยาศัยและความเปนมิตรของพนักงานตอนรับภาคพื้นดิน 
และประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นดิน โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 
3.71, 3.60, 3.58 และ 3.55 ตามลําดับ สวนในดานปจจัยดานบุคคลหรือพนักงานที่กลุมตัวอยาง
ใหความสําคัญในระดับปานกลาง คือ ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงาน Call Center 
และเคานเตอรจําหนายตั๋ว ณ อาคารผูโดยสารขาออก ทาอากาศยานแหงชาติกรุงเทพฯ โดยมี
คาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.46  
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ตารางที่ 4.8 คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการพิจารณาความสําคัญของ 
ปจจัยดานการตลาดดานกระบวนการในการใหบริการ จําแนกรายขอ 

 
ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ   ( X ) S. D. ความหมาย 

28. กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผาน 
Call Center มีความสะดวกและไมซับซอน 

3.57 0.93 มาก 

29. กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผาน
เวปไซตหรืออินเทอรเน็ตมีความสะดวกและ 
ไมซับซอน 

3.81 1.89 มาก 

30. กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผาน
เคานเตอรเซอรวิส ณ สถานที่ตางๆ เชน  
7-eleven, Tesco Lotus อื่นๆ มีความสะดวก 
และไมซับซอน 

3.55 0.92 มาก 

31. กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสาร
ผานเคานเตอรจําหนายตั๋ว ณ ทาอากาศยาน  
มีความสะดวกและไมซับซอน 

3.63 0.84 มาก 

32. กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสาร
ผานตูกดเงินอัตโนมัติหรือ ATM มีความสะดวก
และไมซับซอน 

3.51 1.02 มาก 

33. กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสาร
ผานเคานเตอรเซอรวิส ณ สถานที่ตางๆ เชน  
7-eleven, Tesco Lotus อื่นๆ มีความสะดวก 
และไมซับซอน 

3.54 0.89 มาก 

34. กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสาร
ผานเคานเตอรธนาคารมีความสะดวกและ 
ไมซับซอน 

3.50 0.87 มาก 

35. ขั้นตอนในการเช็คอินและตรวจสอบเอกสาร 
ไมยุงยาก 

3.71 0.85 มาก 

36. ขั้นตอนในการรอรับกระเปาไมยุงยากและ
เสียเวลา 

3.66 0.87 มาก 

37. มีเจาหนาที่ของสายการบินคอยใหคําแนะนํา 3.53 0.96 มาก 
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 จากตารางที่ 4.8 จากการใหกลุมตัวอยางที่เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุน
พิจารณาระดับความสําคัญเกี่ยวกับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ 
พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ ในดานกระบวนการ
และขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผานเวปไซตหรืออินเทอรเน็ตมีความสะดวกและไมซับซอน 
มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.81 รองลงมาคือ ขั้นตอนในการเช็คอินและตรวจสอบ
เอกสารไมยุงยาก  ขั้นตอนในการรอรับกระเปาไมยุงยากและเสียเวลา  กระบวนการและขั้นตอน
ในการชําระคาโดยสารผานเคานเตอรจําหนายตั๋ว ณ ทาอากาศยาน มีความสะดวกและ 
ไมซับซอน  กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผาน Call Center มีความสะดวกและ 
ไมซับซอน  กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผานเคานเตอรเซอรวิส ณ สถานที่ตางๆ 
เชน 7-eleven, Tesco Lotus อ่ืนๆ มีความสะดวกและไมซับซอน  กระบวนการและขั้นตอนใน
การชําระคาโดยสารผานเคานเตอรเซอรวิส ณ สถานที่ตางๆ เชน 7-eleven, Tesco Lotus อ่ืนๆ 
มีความสะดวกและไมซับซอน  มีเจาหนาที่ของสายการบินคอยใหคําแนะนํา  กระบวนการและ
ขั้นตอนในการชําระคาโดยสารผานตูกดเงินอัตโนมัติหรือ ATM มีความสะดวกและไมซับซอน 
และกระบวนการขั้นตอนในการชําระคาโดยสารผานเคานเตอรธนาคารมีความสะดวกไมซับซอน 
โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.71, 3.66, 3.63, 3.57, 3.55, 3.54, 3.53, 3.51 และ 3.50 
ตามลําดับ  
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ตารางที่ 4.9 คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการพิจารณาความสําคัญของ 
ปจจัยดานการตลาดดานลักษณะทางกายภาพ จําแนกรายขอ 

 
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  ( X ) S. D. ความหมาย 

38. ชื่อเสียงของสายการบินที่โดงดังเปนที่รูจัก และ
ประชาชนทั่วไปใหการยอมรับ 

3.47 0.84 ปานกลาง 

39. การเอาใจใสและใหความสําคัญกับผูโดยสาร ของ
พนักงานสายการบิน ในดานของความสะดวกสบาย
และความปลอดภัย 

3.61 0.84 มาก 

40. มาตรฐานของอุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบิน เชน 
ที่นั่ง เส้ือชูชีพ หนากากออกซิเจน ชองเก็บสัมภาระ
ผูโดยสาร ฯลฯ ไดมาตรฐาน 

3.65 0.83 มาก 

41. การติดตามสัมภาระและชดเชยคาเสียหายทางดาน
ทรัพยสินและจิตใจท่ีเกิดจากความผิดพลาดของ
สายการบิน 

3.36 0.97 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 4.9 จากการใหกลุมตัวอยางที่เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุน
พิจารณาระดับความสําคัญเกี่ยวกับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ พบวา 
กลุมตัวอยางใหความสําคัญตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ในดานมาตรฐานของอุปกรณที่ให 
บริการบนเครื่องบิน เชน ที่นั่ง  เสื้อชูชีพ  หนากากออกซิเจน  ชองเก็บสัมภาระผูโดยสาร ฯลฯ 
ไดมาตรฐานมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.65 รองลงมาคือการเอาใจใสและใหความสําคัญ
กับผูโดยสาร ของพนักงานสายการบินในดานของความสะดวกสบายและความปลอดภัย โดยมี
คาเฉลี่ย (X ) เทากับ 3.61 สวนในดานปจจัยดานลักษณะทางกายภาพที่กลุมตัวอยางใหความสําคัญ
ในระดับปานกลาง มี 2 ดาน คือ ชื่อเสียงของสายการบินที่โดงดังเปนที่รูจักและประชาชนทั่วไป
ใหการยอมรับ และการติดตามสัมภาระและชดเชยคาเสียหายทางดานทรัพยสินและจิตใจที่เกิด
จากความผิดพลาดของสายการบิน โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.47 และ 3.36 ตามลําดับ  
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 4.3  การตัดสินใจซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําในประเทศไทย 
 

ในสวนของการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภคนั้น
ประกอบไปดวยตัวแปรยอยตามขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจซ้ือ ซึ่งสามารถแบงออกเปน  
5 ดาน ซึ่งสามารถสรุปผลไดดังนี้ 

1. ดานพฤติกรรมกอนการซื้อ 
2. ดานทางเลือกและการแสวงหาขอมูล 
3. ดานการประเมินทางเลือก  
4. ดานการตัดสินใจซื้อ 
5. ดานพฤติกรรมหลังการซื้อ 
4.3.1 ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางกับการตัดสินใจซื้อ 
 4.3.1.1 ดานพฤติกรรมกอนการซื้อ 
  ในดานของความคิดเห็นของผูบริโภคในดานพฤติกรรมกอนการซื้อ 

พบวา ผูบริโภคมีความเห็นวาการเดินทางโดยสายการบินหลัก ซึ่งมีกิจกรรมอํานวยความ
สะดวกแบบครบวงจร มีคาใชจายที่สูงกวาการเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ํา โดยมีคาเฉลี่ย 
( X ) เทากับ 3.91  

 4.3.1.2 ดานทางเลือกและการแสวงหาขอมูล 
  ในดานของความคิดเห็นของผูบริโภค ในดานทางเลือกและการ

แสวงหาขอมูล พบวา ผูบริโภคมีความเห็นวาการแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตางๆ กอน
การเดินทางทุกครั้งเปนสิ่งที่จําเปน และการแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตางๆ จาก 
สื่ออินเทอรเน็ตเปนวิธีที่ผูบริโภคเลือกใชมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับคือ 3.63 

 4.3.1.3 ดานการประเมินทางเลือก 
  ในดานของความคิดเห็นของผูบริโภคในดานการประเมินทางเลือก 

พบวา ผูบริโภคมีความเห็นวาปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ เปนปจจัยที่ตองคํานึงถึง
เปนอันดับแรก ของการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา โดยมีคาเฉลี่ย (X ) เทากับ 4.13  

 4.3.1.4 ดานการตัดสินใจซื้อ 
  ในดานของความคิดเห็นของผูบริโภคในดานการตัดสินใจซื้อ พบวา 

ในรอบระยะเวลา 1 ปที่ผานมา ผูบริโภคเลือกที่จะเดินทางไปกับสายการบินนกแอรมากกวา 
สายการบินไทยแอรเอเชียกับสายการบินโอเรียนทไทยแอรไลน และในอนาคตผูบริโภคก็เลือกที่
จะเดินทางไปกับสายการบินนกแอรมากกวา สายการบินไทยแอรเอเชียกับสายการบินโอเรียนท
ไทยแอรไลน 
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 4.3.1.5 ดานพฤติกรรมหลังการซื้อ 
  ในดานความคิดเห็นของผูบริโภคดานพฤติกรรมหลังการซื้อบริการ

สายการบินตนทุนต่ํา พบวา ผูบริโภคที่เลือกเดินทางกับสายการบินนกแอร มีความคิดเห็นสวนใหญ
ตรงกัน คือ ความพึงพอใจและการซื้อบริการสายการบินในครั้งตอไป โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 
3.83 ในสวนของผูบริโภคที่เลือกเดินทางกับสายการบินไทยแอรเอเชีย มีความคิดเห็นสวนใหญ
ตรงกัน คือ เม่ือสายการบินอ่ืนลดราคาตั๋วโดยสารทานจะเลือกซื้อบริการสายการบินน้ันแทน 
โดยมีคาเฉลี่ย (X ) เทากับ 3.86 และในสวนของผูบริโภคที่เลือกเดินทางกับสายการบินโอเรียนท 
ไทยแอรไลน มีความคิดเห็นสวนใหญตรงกัน คือ คุณภาพของสายการบินตรงกับความคาดหวัง 
โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.71 

  อาจกลาวโดยสรุปไดวา ผูบริโภคที่เลือกเดินทางกับสายการบิน 
นกแอรและสายการบินโอเรียนทไทยแอรไลนมีความพอใจที่จะเดินทางไปกับสายการบิน เพราะ
คุณภาพของสายการบินตรงกับความคาดหวังในจิตใจ สวนผูบริโภคที่เลือกเดินทางกับสายการบิน
ไทยแอรเอเชีย เพราะมีราคาที่ถูกกวาสายการบินอ่ืน แตถาหากวาสายการบินอ่ืนมีการลดราคา
ใหถูกลงหรือราคาตั๋วโดยสารมีราคาที่ถูกลง ผูบริโภคที่เลือกเดินทางกับสายการบินไทยแอรเอเชีย
ก็พรอมที่จะตัดสินใจเปลี่ยนไปใหบริการสายการบินอ่ืนที่มีราคาตั๋วโดยสารที่ถูกกวาไดทันที  
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ตารางที่ 4.10  สรุปคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการพิจารณาความสําคัญ  
ของการตัดสนิใจซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําในประเทศไทยจําแนก
รายดานและโดยรวม 

 
การตัดสินใจเลือกซ้ือ ( X ) S. D. ความหมาย 

ดานพฤติกรรมกอนการซื้อ 3.70 0.54 มาก 

ดานทางเลือกและการแสวงหาขอมูล 2.87 0.75 ปานกลาง 

ดานการประเมินทางเลือก 3.80 0.64 มาก 

โดยรวม 3.45 0.48 ปานกลาง 
  
 จากตารางที่ 4.10 พบวากลุมตัวอยางพิจารณาการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําโดยรวมอยูในระดบัปานกลาง มีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.45 และเม่ือพิจารณารายดาน
แลวพบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับมากในดานการประเมินทางเลือกมากที่สุด โดยมี
คาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.80 รองลงมาคือ ดานพฤติกรรมกอนการซื้อ โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 
3.70 สวนในดานทางเลือกและการแสวงหาขอมูลกลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับปานกลาง
โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 2.87 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.11 คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการพิจารณาความสําคัญของ 
การตัดสินใจซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําในประเทศไทย ดาน
พฤติกรรมกอนการซื้อ จําแนกรายขอ 

 
การตัดสินใจเลือกซ้ือ 

ดานพฤติกรรมกอนการซื้อ  ( X ) S. D. ความหมาย 

1.  ความชอบในการใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา 3.53 0.85 มาก 

2.  การมีขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ํา 3.54 0.78 มาก 

3.  ความสามารถในการเดินทางไปถึง ณ จุดหมาย
ปลายทางไดสะดวกและรวดเร็วกวาการเดินทาง 
ดวยวิธีอื่นๆ 

4.25 0.86 มาก 

4.  คาใชจายใกลเคียงกับการเดินทางดวยวิธีอื่นๆ 3.28 0.98 ปานกลาง 

5.  สายการบินหลักมีคาใชจายสูงกวาการเดินทาง 
โดยสายการบินตนทุนต่ํา 

3.91 0.83 มาก 

โดยรวม 3.70 0.54 มาก 
 

จากตารางที่ 4.11. พบวากลุมตัวอยางพิจารณาการตัดสินใจซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําในประเทศไทย ในดานพฤติกรรมกอนการซื้อ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย  
( X ) เทากับ 3.70 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอแลว พบวา กอนการตัดสินใจเลือกซื้อสายการบิน
ตนทุนต่ํา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับพฤติกรรมกอนการซื้อ ในระดับมากตอความคิดเห็นวา
การเดินทางทางอากาศทําใหสามารถเดินทางไปถึง ณ จุดหมายปลายทางไดสะดวกและรวดเร็ว
กวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืนมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 4.25 รองลงมาคือ กลุมตัวอยาง
ใหความสําคัญตอความคิดเห็นวาการเดินทางโดยสายการบินหลัก คาใชจายที่สูงกวาการ
เดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ํา กลุมตัวอยางพิจารณาถึงขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ํา 
และกลุมตัวอยางคิดเห็นวากอนการเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําตองมีความชอบใน 
การใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.91, 3.54 และ 3.53 ตามลําดับ 
ในสวนของการใหความสําคัญในการประเมินทางเลือกที่นอยที่สุด กลุมตัวอยางมีความคิดเห็น
วาการเดินทางทางอากาศมีคาใชจายใกลเคียงกับการเดินทางดวยวิธีอ่ืนๆ ซึ่งอยูในระดับ 
ปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย  ( X ) เทากับ 3.28 
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ตารางที่ 4.12 คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการพิจารณาความสําคัญของ 
การตัดสินใจซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําในประเทศไทย ดานทางเลือก 
และการแสวงหาขอมูลจําแนกรายขอ 

 
การตัดสินใจเลือกซ้ือ 

ดานทางเลือกและการแสวงหาขอมูล ( X ) S. D. ความหมาย 

6.  การแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตางๆ  
กอนการเดินทางทุกครั้ง 

3.63 0.98 มาก 

7.  การแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตางๆ  
จากเพื่อน 

2.86 1.13 ปานกลาง 

8.  การแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตางๆ  
จากครอบครัว 

2.60 1.20 ปานกลาง 

9.  การแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตางๆ  
จากพนักงานขาย 

2.80 1.09 ปานกลาง 

10.  การแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตางๆ  
จากสื่อโทรทัศน 

2.67 1.17 ปานกลาง 

11.  การแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตางๆ  
จากสื่อหนังสือพิมพ 

2.70 1.13 ปานกลาง 

12.  การแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตางๆ  
จากสื่ออินเทอรเน็ท 

3.63 1.21 มาก 

13.  การแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตางๆ  
จากสื่อวิทยุ 

2.25 1.06 นอย 

14.  แสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตางๆ จาก 
ส่ือปายโฆษณาตางๆ 

2.56 1.10 ปานกลาง 

โดยรวม 2.87 0.75 ปานกลาง 
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จากตารางที่ 4.12. พบวากลุมตัวอยางพิจารณาการตัดสินใจซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําในประเทศไทย ในดานทางเลือกและการแสวงหาขอมูลโดยรวม อยูในระดับปานกลาง 
โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 2.87 และเมื่อพิจารณารายขอแลวพบวา ในดานทางเลือกและ 
การแสวงหาขอมูล กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับมากตอความคิดเห็น มี 2 ดาน คือ  
การแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตางๆ กอนการเดินทางทุกครั้ง และการแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับ
สายการบินตางๆ จากสื่ออินเทอรเน็ท โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.63 สวนในดานทางเลือก
และการแสวงหาขอมูล กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นวา การแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสายการบิน
ตางๆ จากเพื่อนมีความสําคัญในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 2.86 รองลงมา คือ 
การแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตางๆ จากพนักงานขาย  การแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับ 
สายการบินตางๆ จากหนังสือพิมพ  การแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตางๆ จากสื่อโทรทัศน  
การแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตางๆ จากครอบครัว และการแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับ 
สายการบินตางๆ จากสื่อปายโฆษณาตางๆ โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 2.80, 2.70, 2.67, 2.60 
และ 2.56 ตามลําดับ ในสวนของทางเลือกและการแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตางๆ จาก
สื่อวิทยุ กลุมตัวอยางใหความสําคัญในการประเมินทางเลือกที่นอยที่สุด ที่กลุมตัวอยางนํามาใช
พิจารณากอนการตัดสินใจซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา ซึ่งอยูในระดับนอย โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) 
เทากับ 2.25  
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ตารางที่ 4.13 คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการพิจารณาความสําคัญของ 
การตัดสินใจซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําในประเทศไทย ดานการ 
ประเมินทางเลือกจําแนกรายขอ 

 
การตัดสินใจเลือกซ้ือ 

ดานการประเมินทางเลือก ( X ) S. D. ความหมาย 

15. การประเมินขอเสนอและทางเลือกของสายการบิน
ตางๆ กอนอยางรอบคอบและมีเหตุผล 

3.88 0.92 มาก 

16. การประเมินตามขั้นตอน จากการแสวงหาขอมูล
กอนการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินทุกครั้ง 

3.81 0.94 มาก 

17. การคํานึงถึงปจจัยทางดานผลิตภัณฑและบริการ เชน
จํานวนเที่ยวบิน เสนทางบิน ความปลอดภัย ฯลฯ 

3.76 0.90 มาก 

18. การคํานึงถึงปจจัยทางดานราคา เชน ความ
เหมาะสมของราคาคาโดยสาร ความคงที่ของราคา
คาโดยสาร ฯลฯ 

3.59 0.89 มาก 

19. การคํานึงถึงปจจัยทางดานชองทางการจัดจําหนาย 
เชน ความสะดวกในจองตั๋วโดยสาร ความสะดวกใน
การชําระคาโดยสาร ฯลฯ 

3.70 0.89 มาก 

20. การคํานึงถึงปจจัยทางดานการสงเสริมการตลาด
ของบริษัท 

3.33 0.96 ปานกลาง 

21. การคํานึงถึงปจจัยทางดานบุคคลหรือพนักงาน เชน 
ประสิทธิภาพในการใหบริการ อัธยาศัยและความ
เปนมิตรของพนักงาน ฯลฯ 

4.00 0.84 มาก 

22. การคํานึงถึงปจจัยทางดานกระบวนการในการ
ใหบริการ เชน ขั้นตอนในการสํารองที่นั่งและชําระ
คาโดยสาร ขั้นตอนในการเชคอินและรอรับกระเปา 
ฯลฯ 

4.13 0.82 มาก 

23. การคํานึงถึงปจจัยทางดานลักษณะทางกายภาพ 
เชน มาตรฐานของอุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบิน 
การติดตามสัมภาระและชดเชยคาเสียหายทางดาน
ทรัพยสินและจิตใจ ฯลฯ 

3.89 0.84 มาก 

โดยรวม 3.80 0.64 มาก 
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จากตารางที่ 4.13 พบวากลุมตัวอยางพิจารณาการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําในประเทศไทย ในดานการประเมินทางเลือกโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 
( X ) เทากับ 3.80 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอแลวพบวา ในดานการประเมินทางเลือก  
กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับมากตอความคิดเห็นวา การคํานึงถึงปจจัยทางดานกระบวนการ
ในการใหบริการ มีสวนในการตัดสินใจประเมินทางเลือกมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 
4.13 รองลงมาคือ คํานึงถึงปจจัยบุคคลหรือพนักงาน เชน ประสิทธิภาพในการใหบริการ อัธยาศัย
และความเปนมิตรของพนักงาน ฯลฯ กลุมตัวอยางคํานึงถึงปจจัยทางดานลักษณะทางกายภาพ 
การประเมินขอเสนอและทางเลือกของสายการบินตางๆ กอนอยางรอบคอบและมีเหตุผล การประเมิน
ตามขั้นตอนจากการแสวงหาขอมูลกอนการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินทุกครั้ง การคํานึงถึง
ปจจัยทางดานผลิตภัณฑและบริการ การคํานึงถึงปจจัยทางดานชองทางการจัดจําหนาย และ
การคํานึงถึงปจจัยทางดานราคา โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 4.00, 3.89, 3.88, 3.81, 3.76, 3.70 
และ 3.59 ตามลําดับ ในสวนของปจจัยดานการสงเสริมการตลาดของบริษัทนั้น กลุมตัวอยางให
ความสําคัญในการประเมินทางเลือกที่นอยที่สุด ที่กลุมตัวอยางนํามาใชพิจารณากอนการตัดสินใจ
ซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา ซึ่งอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.33 
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ตารางที่ 4.14 เปรียบเทียบจํานวน และรอยละของผูโดยสารเก่ียวกับอันดับในการ 
ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําในรอบระยะเวลา 1 ปที่
ผานมาและในอนาคตของผูโดยสาร 

 
การตัดสินใจเดินทาง 

ในรอบระยะเวลา 1 ปท่ีผานมา 
การตัดสินใจเดินทาง 

ในอนาคต 
 

สายการบิน 
จํานวน (คน) รอยละ จํานวน (คน) รอยละ 

สายการบินนกแอร 160 40.00 210 52.50 
สายการบินไทยแอรเอเชีย 115 28.75 90 22.50 
สายการบินโอเรียนทไทยแอรไลน 125 31.25 100 25.00 

รวม 400 100.00 400 100.00 
 

จากตารางที่ 4.14 พบวา ผูโดยสารมีการประเมินผลหลังการซื้อแลววา มีความพึงพอใจ
ในแตละสายการบินมากนอยเพียงใด หากพิจารณาถึงจํานวนผูโดยสารแลว พบวา สายการบิน
นกแอร มีจํานวนผูโดยสารเพิ่มขึ้นจากเดิม 160 คน เปน 210 คน หรือคิดเปนรอยละ 52.50  
จากรอยละ 40.00 สวนความภักดีของกลุมตัวอยางที่มีตอสายการบินโอเรียนทไทยแอรไลน  
มีจํานวนลดลงจากเดิม 125 คนเหลือ 100 หรือคิดเปนรอยละ 25.00 จากรอยละ 31.25 และ
ความภักดีของกลุมตัวอยางที่มีตอสายการบินไทยแอรเอเชีย มีจํานวนลดลงจากเดิม 115 คน
เหลือ 90 หรือคิดเปนรอยละ 22.50 จากรอยละ 28.75 สรุปไดวาจํานวนผูโดยสารที่ลดลงจาก 
ทั้ง 2 สายการบินนั้น ตัดสินใจที่จะเปลี่ยนไปเดินทางกับสายการบินนกแอรแทน ซึ่งจะเห็นจาก
จํานวนผูโดยสารที่เพ่ิมขึ้นของสายการบินนกแอร  
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ตารางที่ 4.15 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการพิจารณาความสําคัญเกี่ยวกับพฤติกรรมหลังการซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา  
จําแนกตามสายการบิน 

 
นกแอร ไทยแอรเอเชีย โอเรียนทไทยแอรไลน พฤติกรรมหลังการซื้อ 

Mean S.D. ความหมาย Mean S.D. ความหมาย Mean S.D. ความสําคัญ 

1. คุณภาพของสายการบินกับความคาดหวัง 3.80 0.69 มาก 3.08 0.97 ปานกลาง 3.71 0.74 มาก 
2. ความพึงพอใจและการซื้อบริการสายการบินในครั้ง

ตอไป 3.83 0.70 มาก 3.17 0.88 ปานกลาง 3.59 0.83 มาก 
3. การแนะนําและบอกกลาวใหคนอื่นๆ ที่รูจักซื้อบริการ

สายการบิน 3.74 0.73 มาก 3.09 0.90 ปานกลาง 3.61 0.82 มาก 
4. ความรูสึกตอสายการบินที่มีความแตกตางจาก 

สายการบินอื่นๆ เชน ราคา การใหบริการ ฯลฯ 3.70 0.79 มาก 3.44 0.87 ปานกลาง 3.65 0.82 มาก 

5. ความมั่นคงตอตรายี่หอสายการบิน 3.39 0.80 ปานกลาง 3.01 0.91 ปานกลาง 3.23 0.85 ปานกลาง 
6. ความรูสึกไมสบายใจในการเลือกสายการบินอื่นทดแทน 

สายการบินที่ใชบริการเปนประจําถูกยกเลิกการ
ใหบริการทุกเที่ยวบิน 3.21 0.96 ปานกลาง 2.99 1.02 ปานกลาง 3.14 0.99 ปานกลาง 

7. เมื่อสายการบินอื่นลดราคาตั๋วโดยสารทานจะเลือกซื้อ
บริการสายการบินนั้นแทน 3.72 1.00 มาก 3.86 0.92 มาก 3.61 0.95 มาก 

โดยรวม 3.63 0.51 มาก 3.23 0.61 ปานกลาง 3.51 0.56 มาก 
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จากตารางที่ 4.15 พบวาพฤติกรรมหลังการซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของ 
กลุมตัวอยางโดยรวม ที่มีตอสายการบินนกแอร อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) มากที่สุด
เทากับ 3.63 รองลงมา คือ สายการบินโอเรียนทไทยแอรไลน อยูในระดับมากเชนกัน โดยมี
คาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.51 และสายการบินไทยแอรเอเชีย อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) 
เทากับ 3.23 ตามลําดับ และเม่ือพิจารณาเปนรายขอแลวพบวา ในดานคุณภาพของสายการบิน
กับความคาดหวังของกลุมตัวอยางที่มีตอสายการบินนกแอร อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) 
มากที่สุดเทากับ 3.80 รองลงมา คือ สายการบินโอเรียนทไทยแอรไลน อยูในระดับมากเชนกัน 
โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.71 และสายการบินไทยแอรเอเชีย อยูในระดับปานกลาง โดยมี
คาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.08 ตามลําดับ ในดานความพึงพอใจและการซื้อบริการสายการบินในครั้ง
ตอไปของกลุมตัวอยางที่มีตอสายการบินนกแอร อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) มากที่สุด
เทากับ 3.83 รองลงมา คือ สายการบินโอเรียนทไทยแอรไลน อยูในระดับมากเชนกัน โดยมี
คาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.59 และสายการบินไทยแอรเอเชีย อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 
( X ) เทากับ 3.17 ตามลําดับ ในดานการแนะนําและบอกกลาวใหคนอ่ืนๆ ที่รูจักซื้อบริการสาย
การบินของกลุมตัวอยางที่มีตอสายการบินนกแอร อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) มากที่สุด
เทากับ 3.74 รองลงมา คือ สายการบินโอเรียนทไทยแอรไลน อยูในระดับมากเชนกัน โดยมี
คาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.61 และสายการบินไทยแอรเอเชีย อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 
( X ) เทากับ 3.09 ตามลําดับ ในดานความรูสึกตอสายการบินที่มีความแตกตางจากสายการบิน
อ่ืนๆ ของกลุมตัวอยางที่มีตอสายการบินนกแอร อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) มากที่สุด
เทากับ 3.70 รองลงมา คือ สายการบินโอเรียนทไทยแอรไลน อยูในระดับมากเชนกัน โดยมี
คาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.65 และสายการบินไทยแอรเอเชีย อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 
( X ) เทากับ 3.44 ตามลําดับ ในดานความมั่นคงตอตรายี่หอสายการบินของกลุมตัวอยางที่มีตอ
สายการบินนกแอร อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) มากที่สุดเทากับ 3.39 รองลงมา 
คือ สายการบินโอเรียนทไทยแอรไลน อยูในระดับปานกลางเชนกัน โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 
3.23 และสายการบินไทยแอรเอเชีย อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.44 
ตามลําดับ ในสวนของดานความรูสึกไมสบายใจ ในการเลือกสายการบินอ่ืนทดแทนสายการบิน
ที่ใชบริการเปนประจํา ถูกยกเลิกการใหบริการทุกเที่ยวบินของกลุมตัวอยางที่มีตอสายการบิน
นกแอร อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) มากที่สุดเทากับ 3.21 รองลงมา คือ สายการบิน
โอเรียนทไทยแอรไลน อยูในระดับปานกลางเชนกัน โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.14 และ 
สายการบินไทยแอรเอเชีย อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 2.99 ตามลําดับ 
และในสวนของดานความรูสึกเม่ือสายการบินอ่ืนลดราคาตั๋วโดยสารและตัดสินใจซื้อบริการสาย
การบินน้ัน แทนของกลุมตัวอยางที่มีตอสายการบินไทยแอรเอเชีย อยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ย ( X ) มากที่สุดเทากับ 3.86 รองลงมา คือ สายการบินนกแอร อยูในระดับมากเชนกัน 
โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.72 และสายการบินโอเรียนทไทยแอรไลน อยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ย ( X ) เทากับ 3.61 ตามลําดับ 
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4.4  การทดสอบสมมติฐานวิจัย 
 

4.4.1 สมมติฐานที่ 1 ปจจัยดานประชากรศาสตรมีความสัมพันธกับการตดัสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค  

 
4.4.1.1 สมมติฐานที่ A1 เพศมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อ

บริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 

H0 : เพศ (A1) ไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของ 
ผูบริโภค 

H1 : เพศ (A1) มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของ 
ผูบริโภค 

 
เม่ือทดสอบความสัมพันธระหวางเพศกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน

ตนทุนต่ําของผูบริโภคในแตละดาน จําแนกตามเพศ ปรากฏผลดังนี้ 
 

ตารางที่ 4.16 แสดงความสมัพันธระหวางเพศกบัการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําโดยรวม  

 
ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนตํ่า เพศ 
นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

 
รวม 

ชาย n 0 4 88 76 1 169 
 % 0.00% 2.37% 52.07% 44.97% 0.59% 100.00% 

หญิง n 1 1 131 93 5 231 
 % 0.43% 0.43% 56.71% 40.26% 2.16% 100.00% 

รวม n 1 5 219 169 6 400 
 % 0.25% 1.25% 54.75% 42.25% 1.50% 100.00% 

χ2 = 6.158, Sig. = 0.188, df = 4 
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จากตารางที่ 4.16 พบวา คาไคสแควร (χ2) เทากับ 6.158 และคา Sig. มีคาเทากับ 
0.188 ซึ่งมีคามากกวาระดับนัยสําคัญที่ตั้งไว คือ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho)  
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) คือ เพศไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ 
สายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 โดยเพศชายมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับปานกลาง มาก นอย และ
มากที่สุด ตามลําดับ คือ รอยละ 52.07, 44.97, 2.37 และ 0.59 ตามลําดับ และสวนเพศหญิงมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับปานกลาง 
มาก มากที่สุด นอย แลนอยที่สุด ตามลําดับ คือ รอยละ 56.71, 40.26, 2.16, 0.43 และ 0.43 
ตามลําดับ 
 

 4.4.1.2 สมมติฐานที่ A2 อายุมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อ
บริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

 
H0 : อายุ (A2) ไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของ

ผูบริโภค 
H1 : อายุ (A2) มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของ

ผูบริโภค 
 

 เม่ือทดสอบความสัมพันธระหวางอายุกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูบริโภคในแตละดาน จําแนกตามอายุ ปรากฏผลดังนี้ 
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ตารางที่ 4.17 แสดงความสมัพันธระหวางอายุกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําโดยรวม 

 
ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนตํ่า 
 

อายุ 
นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

 
รวม 

นอยกวาหรือ n 0 0 12 8 0 20 
เทากับ 20 ป % 0.00% 0.00% 60.00% 40.00% 0.00% 100.00% 
21 - 30 ป n 1 0 89 73 2 165 

 % 0.61% 0.00% 53.94% 44.24% 1.21% 100.00% 
31 - 40 ป n 0 2 58 43 2 105 

 % 0.00% 1.90% 55.24% 40.95% 1.90% 100.00% 
41 - 50 ป n 0 2 41 37 2 82 

 % 0.00% 2.44% 50.00% 45.12% 2.44% 100.00% 
มากกวา n 0 1 19 8 0 28 

50 ปขึ้นไป % 0.00% 3.57% 67.86% 28.57% 0.00% 100.00% 
รวม n 1 5 219 169 6 400 

 % 0.25% 1.25% 54.75% 42.25% 1.50% 100.00% 

χ2 = 10.602, Sig. = 0.833, df = 16 
 

จากตารางที่ 4.17 พบวา คาไคสแควร (χ2) เทากับ 10.602 และคา Sig. มีคาเทากับ 
0.833 ซึ่งมีคามากกวาระดับนัยสําคัญที่ตั้งไว คือ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) คือ อายุไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูบริโภค อยางมีนัย สําคัญที่ระดับ 0.05 โดยผูที่มีอายุนอยกวาหรือเทากับ 20 ป มี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับปานกลาง และ
มาก ตามลําดับ คือ รอยละ 60 และ 40 ตามลําดับ สวนผูที่มีอายุระหวาง 21-30 ป มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับปานกลาง มาก มากที่สุด 
และ นอยที่สุด ตามลําดับ คือ รอยละ 53.94, 44.24, 1.21 และ 0.61 ตามลําดับ สวนผูที่มีอายุ
ระหวาง 31-40 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําอยูใน
ระดับปานกลาง มาก มากที่สุด และนอย ตามลําดับ คือ รอยละ 55.24, 40.95, 1.90 และ 1.90 
ตามลําดับ สวนผ ู ที่มีอายุระหวาง 41-50 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ
สายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับปานกลาง มาก มากที่สุด และนอย ตามลําดับ คือ รอยละ 50, 
45.12, 2.44 และ 2.44 ตามลําดับ และสวนผูที่มีอายุมากกวา 50 ปขึ้นไป มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับปานกลาง มาก และนอย 
ตามลําดับ คือ รอยละ 67.86, 28.57 และ 3.57 ตามลําดับ 
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 4.4.1.3 สมมติฐานที่ A3 ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

 
H0 :  ระดบัการศึกษา (A3) ไมมีความสัมพันธกบัการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา

ของผูบริโภค 
H1 :  ระดับการศึกษา (A3) มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา

ของผูบริโภค 
  

 เม่ือทดสอบความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภคในแตละดาน จําแนกตามระดับการศึกษา ปรากฏผลดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.18 แสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ

สายการบินตนทุนต่ําโดยรวม 
 

ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนตํ่า 

 
ระดับการศึกษา 

นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

 
รวม 

ประถมศึกษา/ n 1 1 26 28 4 60 
มัธยมศึกษาหรือ % 1.67% 1.67% 43.33% 46.67% 6.67% 100.00% 

เทียบเทา        
อนุปริญญาหรือ n 0 0 23 17 0 40 

เทียบเทา % 0.00% 0.00% 57.50% 42.50% 0.00% 100.00% 
ปริญญาตรี n 0 1 70 125 18 214 

 % 0.00% 0.47% 32.71% 58.41% 8.41% 100.00% 
สูงกวาปริญญาตรี n 0 1 22 57 6 86 

 % 0.00% 1.16% 25.58% 66.28% 6.98% 100.00% 
รวม n 1 3 141 227 28 400 

 % 0.25% 0.75% 35.25% 56.75% 7.00% 100.00% 

χ2 = 23.869 Sig. = 0.021 df = 12 
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 จากตารางที่ 4.18 พบวา คาไคสแควร (χ2) เทากับ 23.869 และคา Sig. มีคา
เทากับ 0.021 ซึ่งมีคานอยกวาระดับนัยสําคัญที่ตั้งไว คือ 0.05 จึงปฏิเสธรับสมมติฐานหลัก (Ho) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) คือ ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อ
บริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค ดานพฤติกรรมกอนการซื้อ อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 
0.05 โดยผูที่มีระดับการศึกษาอยูในระดับประถมศึกษา / มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับมาก ปานกลาง 
มากที่สุด นอย และนอยที่สุด ตามลําดับ คือ รอยละ 46.67, 43.33, 6.67, 1.67 และ 1.67 
ตามลําดับ สวนผูที่มีระดับการศึกษาอยูในระดับอนุปริญญาหรือเทียบเทา มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับปานกลาง และมาก 
ตามลําดับ คือ รอยละ 57.50 และ 42.50 ตามลําดับ สวนผูที่มีระดับการศึกษาอยูในระดับ
ปริญญาตรี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับ
มาก ปานกลาง มากที่สุด และนอย ตามลําดับ คือ รอยละ 58.41, 32.71, 8.41 และ 0.47 
ตามลําดับ และสวนผูที่มีระดับการศึกษาอยูในระดับสูงกวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับมาก ปานกลาง มากที่สุด และนอย 
คือ รอยละ 66.28, 25.58, 6.98 และ 1.16 ตามลําดับ 
 

 4.4.1.4 สมมติฐานที่ A4 อาชีพมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อ
บริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 
H0 : อาชีพ (A4) ไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของ

ผูบริโภค 
H1 : อาชีพ (A4) มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของ

ผูบริโภค 
  

 เม่ือทดสอบความสัมพันธระหวางอาชีพกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูบริโภคในแตละดาน จําแนกตามอาชีพ ปรากฏผลดังนี้ 
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ตารางที่ 4.19 แสดงความสมัพันธระหวางอาชีพกับการตัดสินใจเลอืกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําโดยรวม 

 
ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนตํ่า 
 

อาชีพ 
นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

 
รวม 

พอบาน / แมบาน n 0 0 7 5 1 13 
และผูเกษียณอายุ % 0.00% 0.00% 53.85% 38.46% 7.69% 100.00% 
นักเรียน / นักศึกษา n 0 0 28 13 0 41 

 % 0.00% 0.00% 68.29% 31.71% 0.00% 100.00% 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ n 0 4 42 32 1 79 
หรือขาราชการ % 0.00% 5.06% 53.16% 40.51% 1.27% 100.00% 
พนักงานบริษัท n 0 0 61 60 2 123 

เอกชน % 0.00% 0.00% 49.59% 48.78% 1.63% 100.00% 
ประกอบธุรกิจสวน n 1 1 81 59 2 144 
ตัวหรืออาชีพอิสระ % 0.69% 0.69% 56.25% 40.97% 1.39% 100.00% 

รวม n 1 5 219 169 6 400 
 % 0.25% 1.25% 54.75% 42.25% 1.50% 100.00% 

χ2 = 22.073, Sig. = 0.141, df = 16 
 
 จากตารางที่ 4.19 พบวา คาไคสแควร (χ2) เทากับ 22.073 และคา Sig. มีคา
เทากับ 0.141 ซึ่งมีคามากกวาระดับนัยสําคัญที่ตั้งไว คือ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) คือ อาชีพไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ 
สายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 โดยผูที่มีอาชีพพอบาน / 
แมบาน และผูเกษียณอายุ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําอยูในระดับปานกลาง มาก และมากที่สุด ตามลําดับ คือ รอยละ 53.85, 38.46 และ 
7.69 ตามลําดับ สวนผ ู ที่มีอาชีพพนักงานรัฐิสาหกิจหรือขาราชการ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับปานกลาง มาก นอย และมากที่สุด 
ตามลําดับ คือรอยละ 53.16, 40.51, 5.06 และ 1.27 ตามลําดับ สวนผูที่มีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําอยูใน
ระดับปานกลาง มาก และมากที่สุด ตามลําดับ คือ รอยละ 49.59, 48.78 และ 1.63 ตามลําดับ 
และสวนผูที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวหรืออาชีพอิสระ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับปานกลาง มาก มากที่สุด นอย และนอยที่สุด 
ตามลําดับ คือ รอยละ 56.25, 40.97, 1.39, 0.69 และ 0.69 ตามลําดับ 

ลิข
สิท

ธ์ิ ม
หาว

ิทยา
ลัย

หอก
าร

ค้า
ไท

ย 

Co
py

rig
ht@

by
 U

TC
C 

All
 rig

hts
 re

se
rve

d



 116

4.4.1.5 สมมติฐานที่ A5 รายไดมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือก
ซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 
H0 : รายได (A5) ไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของ

ผูบริโภค 
H1 : รายได (A5) มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของ 

ผูบริโภค 
 

เม่ือทดสอบความสัมพันธระหวางรายไดกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูบริโภคในแตละดาน จําแนกตามรายได ปรากฏผลดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.20 แสดงความสมัพันธระหวางรายไดกับการตัดสนิใจเลอืกซื้อบรกิารสายการบนิ

ตนทุนต่ําโดยรวม 
 

ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนตํ่า 

 
รายได 

นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

 
รวม 

นอยกวาหรือ n 0 0 28 22 1 51 
เทากับ 10,000 บาท % 0.00% 0.00% 54.90% 43.14% 1.96% 100.00% 
10,00-20,000 บาท n 1 0 34 71 7 113 

 % 0.88% 0.00% 30.09% 62.83% 6.19% 100% 
20,001-30,000 บาท n 0 1 29 57 6 93 

 % 0.00% 1.08% 31.18% 61.29% 6.45% 100.00% 
30,001-40,000 บาท n 0 0 14 34 4 52 

 % 0.00% 0.00% 26.92% 65.38% 7.69% 100.00% 
40,001-50,000 บาท n 0 0 12 15 6 33 

 % 0.00% 0.00% 36.36% 45.45% 18.18% 100.00% 
ตั้งแต 50,000 บาท n 0 2 24 28 4 58 

ขึ้นไป % 0.00% 3.45% 41.38% 48.28% 6.90% 100.00% 
รวม n 1 3 141 227 28 400 

 % 0.25% 0.75% 35.25% 56.75% 7.00% 100.00% 

χ2 = 31.524, Sig. = 0.049, df = 20 
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จากตารางที่ 4.20 พบวา คาไคสแควร (χ2) เทากับ 31.524 และคา Sig. มีคา
เทากับ 0.049 ซึ่งมีคานอยกวาระดับนัยสําคัญที่ตั้งไว คือ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) คือ รายไดมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ 
สายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 โดยผ ู ที่มีรายไดนอยกวาหรือ
เทากับ 10,000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกซื้อสายการบินตนทุนต่ําอยูใน
ระดับปานกลาง มาก และมากที่สุด ตามลําดับ คือ รอยละ 54.90, 43.14 และ 1.96 ตามลําดับ 
สวนผูที่มีรายไดระหวาง 10,001 - 20,000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกซื้อ
สายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับมาก ปานกลาง มากที่สุด และนอยที่สุด ตามลําดับดับ คือ  
รอยละ 62.83, 30.09, 6.19 และ 0.88 ตามลําดับ สวนผูที่มีรายไดระหวาง 20,001 - 30,000 
บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกซื้อสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับมาก  
ปานกลาง มากที่สุด และนอย ตามลําดับ คือ รอยละ 61.29, 31.18, 6.45 และ 1.08 ตามลําดับ 
สวนผูที่มีรายไดระหวาง 30,001 - 40,000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกซื้อ
สายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับมาก ปานกลาง และมากที่สุด ตามลําดับ คือ รอยละ 65.38, 
26.92 และ 7.69 ตามลําดับ สวนผูที่มีรายไดระหวาง 40,001 - 50,000 บาท มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกซื้อสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับมาก ปานกลาง และมากที่สุด 
ตามลําดับ คือ รอยละ 45.45, 36.36 และ 18.18 ตามลําดับ และสวนผูที่มีรายไดตั้งแต 50,000 
ขึ้นไป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกซื้อสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับมาก ปาน
กลาง มากที่สุด และนอย ตามลําดับ คือ รอยละ 48.28, 41.38, 6.90 และ 3.45 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.21 แสดงความสัมพันธระหวางปจจัยดานประชากรศาสตรกับการตัดสินใจ

เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําโดยรวม 
 

ความสัมพันธ χ2 Sig. 
เพศกับการตดัสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่าํของผูบริโภค 6.128 0.188 
อายุกับการตดัสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่าํของผูบริโภค 10.602 0.833 
ระดับการศึกษากับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูบริโภค 

23.869 0.021 

อาชีพกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทนุต่ําของผูบริโภค 22.073 0.141 
รายไดกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทนุต่ําของผูบริโภค 31.524 0.049 
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 จากตารางที่ 4.21 พบวา คา Sig. ทุกคา มีคามากกวาระดับนัยสําคัญที่ตั้งไว 0.05 
จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) คือ เพศ อายุ อาชีพ ไมมี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําดานพฤติกรรมกอนการซื้อ  
อยางมีนัยสําคัญที่ 0.05 แตพบวา ระดับการศึกษาและรายได มีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําโดยรวม อยางมีนัยสําคัญที่ 0.05 
 

4.4.2 สมมติฐานที่ 2 ปจจัยดานการตลาดมีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 
ตารางที่ 4.22 สรุปผลความสัมพันธระหวางปจจัยดานการตลาด กับการตัดสินใจเลือกซื้อ

บริการสายการบินตนทุนต่ํา จําแนกรายดานและโดยรวม  
 

ปจจัยดานการตลาด 
การตัดสินใจเลือกซ้ือบริการ 

สายการบินตนทุนตํ่า 
 r Sig. 

ดานผลิตภัณฑและบริการ 0.325 0.000* 
ดานราคา 0.298 0.000* 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 0.315 0.000* 
ดานการสงเสริมการตลาด 0.274 0.000* 
ดานบุคคลหรือพนักงาน 0.410 0.000* 
ดานกระบวนการในการใหบริการ 0.460 0.000* 
ดานลักษณะทางกายภาพ 0.355 0.000* 

โดยรวม 0.473 0.000* 
* = มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05, r = Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient. 

 
จากตารางที่ 4.22 พบวาคาเพียรสัน (r) เทากับ 0.473 และคา Sig. มีคาเทากับ 

0.000 ซึ่งมีคามากกวาระดับนัยสําคัญที่ตั้งไว คือ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) คือ ปจจัยดานการตลาดโดยรวมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 และเม่ือ
พิจารณาความสัมพันธเปนรายดาน พบวา ดานกระบวนการในการใหบริการ  ดานบุคคลหรือ
พนักงาน  ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานผลิตภัณฑและบริการ  ดานชองทางการจัดจําหนาย  
ดานราคาและดานการสงเสริมการตลาด มีคา Pearson Correlation เทากับ 0.460, 0.410, 
0.355, 0.325, 0.315, 0.298 และ 0.274 ตามลําดับ กลาวโดยสรุปคือ มีความสัมพันธกับ 
การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําอยางมีนัยสําคัญ  
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4.4.2.1 สมมติฐานที่ B1 ปจจัยดานผลิตภัณฑหรือการใหบริการ  
มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 
H0 :  B1.1. จํานวนเที่ยวบินตอวันไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน

ตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 :  B1.2. ความปลอดภัยในการเดินทางไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสาย

การบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 :  B1.3. ประเภทเครื่องบินและสภาพเครื่องบินที่ใหบริการไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจ

เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 :  B1.4. ความตรงตอเวลาไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน

ตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 :  B1.5. ความหลากหลายของเสนทางบินไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ

สายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 :  B1.6. บริการเสริมบนเครื่องบินไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน

ตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 

เม่ือทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยดานผลิตภัณฑหรือการใหบริการ กับการ
ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภคในแตละดาน จําแนกตามดานผลิตภัณฑ
หรือการใหบริการ ปรากฏผลดังนี้ 
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ตารางที่ 4.23 แสดงความสัมพันธระหวางปจจัยดานการตลาด กับการตัดสินใจเลือกซื้อ
บริการสายการบินตนทุนต่ํา จําแนกรายขอ ดานผลิตภัณฑและบริการ 

 
การตัดสินใจเลือกซ้ือ 

บริการสายการบินตนทุนตํ่า ปจจัยดานการตลาด 
ดานผลิตภัณฑและบริการ 

r Sig. 
1. จํานวนเที่ยวบินสอดคลองกับความตองการ 

ที่จะเดินทาง 
0.214 0.000* 

2. ความปลอดภัยในการเดินทางโดยเครื่องบิน 0.233 0.000* 
3. ความพรอมของสภาพเครื่องบินที่ใหบริการ 0.283 0.000* 
4. เครื่องบินออกเดินทางและถึงที่หมายตามเวลา 

ที่กําหนด 
0.236 0.000* 

5. เสนทางบินมีความหลากหลาย 0.261 0.001* 
6. บริการเสริมบนเครื่องบิน เชน ของวางและขนม

คบเคี้ยว เครื่องดื่ม หนังสือพิมพและนิตยสาร 
ฯลฯ 

0.278 0.000* 

7. ภาพลักษณของชื่อเสียงและตราของสายการบิน 0.312 0.000* 
โดยรวม 0.325 0.000* 

* = มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05, r = Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient. 
 

จากตารางที่ 4.23 พบวาคาเพียรสัน (r) เทากับ 0.325 และคา Sig. มีคาเทากับ 
0.000 ซึ่งมีคามากกวาระดับนัยสําคัญที่ตั้งไว คือ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) คือ ปจจัยดานการตลาดดานผลิตภัณฑและบริการมีความสัมพันธ
กับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
และเม่ือพิจารณาความสัมพันธเปนรายขอ พบวา ภาพลักษณของชื่อเสียงและตราของสายการบิน  
ความพรอมของสภาพเครื่องบินที่ใหบริการ  บริการเสริมบนเครื่องบิน  เสนทางบินมีความ
หลากหลาย  เครื่องบินออกเดินทางและถึงที่หมายตามเวลาที่กําหนด  ความปลอดภัยในการ
เดินทางโดยเครื่องบิน และจํานวนเที่ยวบินสอดคลองกับความตองการที่จะเดินทาง มีคา 
Pearson Correlation เทากับ 0.312, 0.283, 0.278, 0.261, 0.236, 0.233, 0.214 และ 
ตามลําดับ กลาวโดยสรุปคือ มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุน
ต่ําอยางมีนัยสําคัญ  
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 4.4.2.2 สมมติฐานที่ B2 ปจจัยดานราคา มีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 
H0 : B2.1. ความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อเปรียบเทียบกับระยะทางไมมีความสัมพันธ

กับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 : B2.2. ความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อเปรียบเทียบกับการบริการที่ไดรับไมมี

ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 : B2.3. ความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อเปรียบเทียบกับสายการบินอ่ืนไมมี

ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 : B2.4. ความคงที่ของระดับราคาคาโดยสารไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อ

บริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 : B2.5. สิทธิพิเศษสําหรับราคาคาโดยสารในการเดินทางแบบกลุมไมมีความสัมพันธกับการ

ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 

เม่ือทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยดานราคา กับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภคในแตละดาน จําแนกตามดานราคา ปรากฏผลดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.24 แสดงความสมัพันธระหวางปจจัยดานการตลาด กับการตัดสินใจเลือกซื้อ

บริการสายการบินตนทุนต่ํา จําแนกรายขอ ดานราคา 
 

การตัดสินใจเลือกซ้ือบริการ 
สายการบินตนทุนตํ่า 

ปจจัยดานการตลาด 
ดานราคา 

r Sig. 
8. ความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อ

เปรียบเทียบกับระยะทาง 
0.283 0.000* 

9. ความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อ
เปรียบเทียบกับการบริการที่ไดรับ 

0.289 0.000* 

10. ความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อ
เปรียบเทียบกับสายการบินอ่ืนๆ 

0.190 0.000* 

11. ราคาคาโดยสารมีความคงที่และไม
เปล่ียนแปลงบอย 

0.231 0.000* 

12. มีสิทธิพิเศษสําหรับราคาคาโดยสารในการ
เดินทางแบบกลุมหรือหมูคณะ 

0.225 0.000* 

โดยรวม 0.298 0.000* 
* = มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05, r = Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient. 
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จากตารางที่ 4.24 พบวาคาเพียรสัน (r) เทากับ 0.298 และคา Sig. มีคาเทากับ 
0.000 ซึ่งมีคามากกวาระดับนัยสําคัญที่ตั้งไว คือ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) คือ ปจจัยดานการตลาดดานราคามีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 และเม่ือ
พิจารณาความสัมพันธเปนรายขอ พบวา ความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อเปรียบเทียบ
กับการบริการที่ไดรับ  ความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อเปรียบเทียบกับระยะทาง  ราคา
คาโดยสารมีความคงที่และไมเปลี่ยนแปลงบอย  มีสิทธิพิเศษสําหรับราคาคาโดยสารในการ
เดินทางแบบกลุมหรือหมูคณะ และความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อเปรียบเทียบกับ 
สายการบินอ่ืนๆ มีคา Pearson Correlation เทากับ 0.289, 0.283, 0.231, 0.225 และ 0.190 
ตามลําดับ กลาวโดยสรุปคือ มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุน
ต่ําอยางมีนัยสําคัญ 

 
4.4.2.3.  สมมติฐานที่ B3 ชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธกับ

การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 
H0 : B3.1. คุณภาพของเวปไซตหรืออินเทอรเน็ตที่มีประสิทธิภาพไมมีความสัมพันธกับการ

ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 : B3.2. ความเพียงพอของจํานวนเคานเตอรจําหนายตั๋ว ณ ทาอากาศยานไมมีความสัมพันธ

กับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 : B3.3. ความเพียงพอของจํานวนเคานเตอรเซอรวิสไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือก

ซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 : B3.4. ความสะดวกในการใชบริการตูกดเงินอัตโนมัติหรือ ATM ไมมีความสัมพันธกับการ

ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 : B3.5. ความเพียงพอของเคานเตอรธนาคารที่ใหบริการชําระคาโดยสารไมมีความสัมพันธ

กับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 

เม่ือทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย กับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภคในแตละดาน จําแนกตามดานชองทางการ 
จัดจําหนาย ปรากฏผลดังนี้ 
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ตารางที่ 4.25 แสดงความสัมพันธระหวางปจจัยดานการตลาด กับการตัดสินใจเลือกซื้อ
บริการสายการบินตนทุนต่ํา จําแนกรายขอ ดานชองทางการจัดจําหนาย 

 
การตัดสินใจเลือกซ้ือบริการ 

สายการบินตนทุนตํ่า ปจจัยดานการตลาด 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 

r Sig. 
13. คุณภาพของเวปไซตหรืออินเทอรเน็ตที่มี

ประสิทธิภาพ 
0.329 0.000* 

14. ความเพียงพอของจํานวนเคานเตอรจําหนาย
ตั๋วโดยสาร ณ ทาอากาศยาน 

0.303 0.000* 

15. ความเพียงพอของจํานวนเคานเตอรเซอรวิส 
ณ สถานที่ตางๆ เชน 7-eleven, Tesco Lotus 
อื่นๆ 

0.253 0.000* 

16. ความสะดวกในการชําระคาตั๋วโดยสารผาน
บริการตูกดเงินอัตโนมัติหรือ ATM 

0.286 0.000* 

17. ความเพียงพอของเคานเตอรธนาคารที่
ใหบริการชําระคาตั๋วโดยสาร 

0.316 0.000* 

* = มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05, r = Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient. 
 

จากตารางที่ 4.25 พบวาคาเพียรสัน (r) เทากับ 0.316 และคา Sig. มีคาเทากับ 
0.000 ซึ่งมีคามากกวาระดับนัยสําคัญที่ตั้งไว คือ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) คือ ปจจัยดานการตลาดดานชองทางการจัดจําหนายมีความสัมพันธ
กับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 และ
เม่ือพิจารณาความสัมพันธเปนรายขอ พบวา คุณภาพของเวปไซตหรืออินเทอรเน็ตที่มีประสิทธิภาพ  
ความเพียงพอของเคานเตอรธนาคารที่ใหบริการชําระคาตั๋วโดยสาร  ความเพียงพอของจํานวน
เคานเตอรจําหนายตั๋วโดยสาร ณ ทาอากาศยาน  ความสะดวกในการชําระคาตั๋วโดยสารผาน
บริการตูกดเงินอัตโนมัติหรือ ATM และความเพียงพอของจํานวนเคานเตอรเซอรวิส ณ สถานที่
ตางๆ มีคา Pearson Correlation เทากับ 0.329, 0.316, 0.303, 0.286 และ 0.253 ตามลําดับ 
กลาวโดยสรุปคือ มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําอยางมี
นัยสําคัญ  
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4.4.2.4 สมมติฐานที ่B4 การสงเสริมการตลาด มีความสัมพนัธกับการ
ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 
H0 :  B4.1. การโฆษณาและประชาสัมพันธไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสาย 

การบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 :  B4.2. การจัดโปรโมชั่นสงเสริมการตลาดและลดราคาคาตั๋วโดยสารไมมีความสัมพันธกับ

การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 :  B4.3. การใหบริการจัดการทองเที่ยวเปนแบบแพคเกจทัวรไมมีความสัมพันธกับการ

ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 :  B4.4. การจัดกิจกรรมสงเสริมการขายไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสาย

การบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 

เม่ือทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยดานการสงเสริมการตลาด กับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภคในแตละดาน จําแนกตามดานการสงเสริม
การตลาด ปรากฏผลดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.26 แสดงความสัมพันธระหวางปจจัยดานการตลาด กับการตัดสินใจเลือกซื้อ

บริการสายการบินตนทุนต่ํา จําแนกรายขอ ดานการสงเสริมการตลาด 
 

การตัดสินใจเลือกซ้ือบริการ 
สายการบินตนทุนตํ่า 

ปจจัยดานการตลาด 
ดานการสงเสริมการตลาด 

r Sig. 
18.  การโฆษณาและประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ 0.253 0.000* 
19.  การจัดโปรโมชัน่สงเสริมการตลาดและลด

ราคาคาตั๋วโดยสารตามเทศกาลตางๆ 
0.280 0.000* 

20.  การใหบริการจัดการทองเท่ียวเปนแบบ 
แพคเกจทัวรของสายการบิน 

0.252 0.000* 

21. การจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย เชน การตอบ
คําถามชิงรางวัล การสงชิ้นสวนชิงรางวัล ฯลฯ 

0.115 0.000* 

โดยรวม 0.274 0.000* 
* = มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05, r = Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient. 

 

ลิข
สิท

ธ์ิ ม
หาว

ิทยา
ลัย

หอก
าร

ค้า
ไท

ย 

Co
py

rig
ht@

by
 U

TC
C 

All
 rig

hts
 re

se
rve

d



 125

จากตารางที่ 4.26 พบวาคาเพียรสัน (r) เทากับ 0.274 และคา Sig. มีคาเทากับ 
0.000 ซึ่งมีคามากกวาระดับนัยสําคัญที่ตั้งไว คือ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) คือ ปจจัยดานการตลาดดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธ
กับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
และเม่ือพิจารณาความสัมพันธเปนรายขอ พบวา การจัดโปรโมชั่นสงเสริมการตลาดและลดราคา
คาตั๋วโดยสารตามเทศกาลตางๆ  การโฆษณาและประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ  การใหบริการ
จัดการทองเที่ยวเปนแบบแพคเกจทัวรของสายการบิน และการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย มีคา 
Pearson Correlation เทากับ 0.280, 0.253, 0.252 และ 0.115 ตามลําดับ กลาวโดยสรุปคือ  
มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําอยางมีนัยสําคัญ  
 
 4.4.2.5 สมมติฐานที่ B5 บุคคลหรือพนักงาน มีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 
H0 :  B5.1. ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงาน Call Center และเคานเตอรจําหนายตั๋ว

ไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 :  B5.2. อัธยาศัยและความเปนมิตรของพนักงาน Call Center และเคานเตอรจําหนายตั๋วไมมี

ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 :  B5.3. ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นดินไมมีความสัมพันธกับ

การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 :  B5.4. อัธยาศัยและความเปนมิตรของพนักงานตอนรับภาคพื้นดินไมมีความสัมพันธกับการ

ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 :  B5.5. ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไมมีความสัมพันธกับ

การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 :  B5.6. อัธยาศัยและความเปนมิตรของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไมมีความสัมพันธกับ

การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 
 เม่ือทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยดานบุคคลหรือพนักงาน กับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภคในแตละดาน จําแนกตามดานบุคคลหรือ
พนักงาน ปรากฏผลดังนี้ 
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ตารางที่ 4.27. แสดงความสัมพันธระหวางปจจัยดานการตลาด กับการตัดสินใจเลือก 
ซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา จําแนกรายขอ ดานบุคคลหรือพนักงาน 

 
การตัดสินใจเลือกซ้ือบริการ 

สายการบินตนทุนตํ่า ปจจัยดานการตลาด 
ดานบุคคลหรือพนักงาน 

r Sig. 
22. ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงาน Call Center  

และเคานเตอรจําหนายตั๋ว ณ อาคารผูโดยสารขาออก  
ทาอากาศยานแหงชาติกรุงเทพฯ 

0.367 0.000* 

23. อัธยาศัยและความเปนมิตรของพนักงาน Call Center  
และเคานเตอรจําหนายตั๋ว ณ อาคารผูโดยสารขาออก  
ทาอากาศยานแหงชาติกรุงเทพฯ 

0.308 0.000* 

24. ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับภาคพ้ืนดิน 0.263 0.000* 
25. อัธยาศัยและความเปนมิตรของพนักงานตอนรับภาคพ้ืนดิน 0.327 0.000* 
26. ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับ 

บนเครื่องบิน 
0.347 0.000* 

27. อัธยาศัยและความเปนมิตรของพนักงานตอนรับ 
บนเครื่องบิน 

0.224 0.013* 

โดยรวม 0.410 0.000* 
* = มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05, r = Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient. 

 
จากตารางที่ 4.24 พบวาคาเพียรสัน (r) เทากับ 0.410 และคา Sig. มีคาเทากับ 

0.000 ซึ่งมีคามากกวาระดับนัยสําคัญที่ตั้งไว คือ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) คือ ปจจัยดานการตลาดดานบุคคลหรือพนักงานมีความสัมพันธกับ
การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
และเม่ือพิจารณาความสัมพันธเปนรายขอ พบวา ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงาน 
Call Center และเคานเตอรจําหนายตั๋ว ณ อาคารผูโดยสารขาออก ทาอากาศยานแหงชาติ
กรุงเทพฯ  ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  อัธยาศัยและความ
เปนมิตรของพนักงานตอนรับภาคพื้นดิน  อัธยาศัยและความเปนมิตรของพนักงาน Call Center 
และเคานเตอรจําหนายตั๋ว ณ อาคารผูโดยสารขาออก ทาอากาศยานแหงชาติกรุงเทพฯ  
ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นดิน และอัธยาศัยและความเปนมิตร
ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน มีคา Pearson Correlation เทากับ 0.367, 0.347, 0.327, 
0.308, 0.263 และ 0.224 ตามลําดับ กลาวโดยสรุปคือ มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อ
บริการสายการบินตนทุนต่ําอยางมีนัยสําคัญ  
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   4.4.2.6 สมมติฐานที่ B6 กระบวนการใหบริการ มีความสัมพันธกับ
การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 
H0 : B6.1. กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผาน Call Center ไมมีความสัมพันธกับ

การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 : B6.2. กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผานเวปไซตหรืออินเทอรเน็ตไมมี

ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 : B6.3. กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผานเคานเตอรเซอรวิสไมมีความสัมพันธ

กับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 : B6.4. กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสารผานเคานเตอรจําหนายตั๋วไมมี

ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 : B6.5. กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสารผานตูกดเงินอัตโนมัติหรือ ATM ไมมี

ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 : B6.6. กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสารผานเคานเตอรเซอรวิสไมมี

ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 : B6.7. กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสารผานเคานเตอรธนาคารไมมี

ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 : B6.8. ขั้นตอนในการเช็คอินและตรวจสอบเอกสารไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือก

ซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 : B6.9. ขั้นตอนในการรอรับและโหลดกระเปาไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อ

บริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 : B6.10. เจาหนาที่ของสายการบินที่คอยใหคําแนะนําขอมูลไมมีความสัมพันธกับการตัดสนิใจ

เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 

เม่ือทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ กับการ
ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภคในแตละดาน จําแนกตามดาน
กระบวนการในการใหบริการ ปรากฏผลดังนี้ 
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ตารางที่ 4.28 แสดงความสัมพันธระหวางปจจัยดานการตลาด กับการตัดสินใจเลือกซื้อ 
บริการสายการบินตนทุนต่ํา จําแนกรายขอ ดานกระบวนการในการ
ใหบริการ 

 
การตัดสินใจเลือกซ้ือบริการ 

สายการบินตนทุนตํ่า ปจจัยดานการตลาด 
ดานกระบวนการในการใหบริการ 

r Sig. 
28. กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผาน 

Call Center มีความสะดวกและไมซับซอน 
0.284 0.000* 

29. กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผาน 
เวปไซตหรืออินเทอรเน็ตมีความสะดวกและ 
ไมซับซอน 

0.382 0.000* 

30. กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผาน
เคานเตอรเซอรวิส ณ สถานที่ตางๆ เชน7-eleven, 
Tesco Lotus อื่นๆ มีความสะดวกและไมซับซอน 

0.347 0.000* 

31. กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสาร
ผานเคานเตอรจําหนายตั๋ว ณ ทาอากาศยาน  
มีความสะดวกและไมซับซอน 

0.380 0.000* 

32. กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสาร
ผานตูกดเงินอัตโนมัติหรือ ATM มีความสะดวก
และไมซับซอน 

0.288 0.000* 

33. กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสาร
ผานเคานเตอรเซอรวิส ณ สถานที่ตางๆ เชน  
7-eleven, Tesco Lotus อื่นๆ มีความสะดวกและ
ไมซับซอน 

0.334 0.000* 

34. กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสาร
ผานเคานเตอรธนาคารมีความสะดวกและ 
ไมซับซอน 

0.097ns 0.053 

35. ขั้นตอนในการเช็คอินและตรวจสอบเอกสาร 
ไมยุงยาก 

0.376 0.000* 

36. ขั้นตอนในการรอรับกระเปาไมยุงยากและเสียเวลา 0.361 0.000* 
37. มีเจาหนาที่ของสายการบินคอยใหคําแนะนํา 0.370 0.000* 

โดยรวม 0.460 0.000* 
* = มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05, r = Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient. 
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จากตารางที่ 4.28 พบวาคาเพียรสัน (r) เทากับ 0.460 และคา Sig. มีคาเทากับ 0.000 
ซึ่งมีคามากกวาระดับนัยสําคัญที่ตั้งไว คอื 0.05 จึงปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) คือ ปจจัยดานการตลาดดานกระบวนการในการใหบริการมีความสัมพันธกบั
การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 และ
เม่ือพิจารณาความสัมพันธเปนรายขอ พบวา กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผานเวปไซต
หรืออินเทอรเน็ตมีความสะดวกและไมซบัซอน  กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสาร
ผานเคานเตอรจําหนายตัว๋ ณ ทาอากาศยาน มีความสะดวกและไมซบัซอน  ขั้นตอนในการเชค็อิน
และตรวจสอบเอกสารไมยุงยาก  มีเจาหนาที่ของสายการบินคอยใหคําแนะนํา  ขั้นตอนในการรอรับ
กระเปาไมยุงยากและเสียเวลา  กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผานเคานเตอรเซอรวิส 
ณ สถานที่ตางๆ  กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสารผานเคานเตอรเซอรวิส ณ สถานที่
ตางๆ  กระบวนการและขัน้ตอนในการชําระคาโดยสารผานตูกดเงินอัตโนมัติหรือ ATM มีความ
สะดวกและไมซับซอนและกระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผาน Call Center มีความ
สะดวกและไมซับซอน มีคา Pearson Correlation เทากับ 0.382, 0.380, 0.376, 0.370, 0.361, 
0.347, 0.334, 0.288 และ 0.284 ตามลําดับ กลาวโดยสรุปคือ มีความสัมพันธกบัการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําอยางมีนัยสําคัญ  

และพบวา กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสารผานเคานเตอรธนาคารมี
ความสะดวกและไมซับซอนไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา 
ซึ่งจะเห็นจากคา Sig. ที่มีคาเทากับ 0.053 ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญที่ตั้งไว คือ 0.05 และเม่ือ
พิจารณาจากคา Pearson Correlation พบวามีคาเทากับ 0.097 ซึ่งกลาวโดยสรุปคือ 
กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสารผานเคานเตอรธนาคาร มีความสะดวกและไม
ซับซอนไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา อยางมีนัยสําคัญ 
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   4.4.2.7 สมมติฐานที่ B7 ลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับการ
ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 
H0 : B7.1. ชื่อเสียงของสายการบินที่โดงดังเปนที่รูจัก และประชาชนทั่วไปใหการยอมรับ ไมมี

ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
H0 : B7.2. การเอาใจใสและใหความสําคัญกับผูโดยสารของพนักงานของสายการบินในดานของ

ความสะดวกสบายและความปลอดภัย ไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

H0 : B7.3. มาตรฐานของอุปกรณที่ใหบริการบนเคร่ืองบิน ไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

H0 : B7.4. การติดตามสัมภาระและชดเชยคาเสียหายทางดานทรัพยสินและจิตใจที่เกิดจากความ
ผิดพลาดของสายการบิน ไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูบริโภค 

 
เม่ือทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ กับการตัดสินใจ

เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภคในแตละดาน จําแนกตามดานลักษณะทาง
กายภาพ ปรากฏผลดังนี้ 
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ตารางที่ 4.29 แสดงความสัมพันธระหวางปจจัยดานการตลาด กับการตัดสินใจเลือกซื้อ
บริการสายการบินตนทุนต่ํา จําแนกรายขอ ดานลักษณะทางกายภาพ 

 
การตัดสินใจเลือกซ้ือบริการ 

สายการบินตนทุนตํ่า ปจจัยดานการตลาด 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

r Sig. 
38. ชื่อเสียงของสายการบินที่โดงดังเปนที่รูจัก 

และประชาชนทั่วไปใหการยอมรับ 
0.307 0.000* 

39. การเอาใจใสและใหความสําคัญกับผูโดยสาร 
ของพนักงานสายการบิน ในดานของความ
สะดวกสบายและความปลอดภัย 

0.315 0.000* 

40. มาตรฐานของอปุกรณที่ใหบริการบนเครื่องบิน 
เชน ที่นั่ง เส้ือชูชีพ หนากากออกซิเจน  
ชองเก็บสัมภาระผูโดยสาร ฯลฯ ไดมาตรฐาน 

0.356 0.000* 

41. การติดตามสัมภาระและชดเชยคาเสียหาย
ทางดานทรัพยสินและจิตใจท่ีเกิดจากความ
ผิดพลาดของสายการบิน 

0.227 0.000* 

โดยรวม 0.355 0.000* 
* = มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05, r = Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient. 

 
จากตารางที่ 4.28. พบวาคาเพียรสัน (r) เทากับ 0.355 และคา Sig. มีคาเทากับ 

0.000 ซึ่งมีคามากกวาระดับนัยสําคัญที่ตั้งไว คือ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) คือ ปจจัยดานการตลาดดานลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธกับ
การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
และเม่ือพิจารณาความสัมพันธเปนรายขอ พบวา ชื่อเสียงของสายการบินที่โดงดังเปนที่รูจักและ
ประชาชนทั่วไปใหการยอมรับ  การเอาใจใสและใหความสําคัญกับผูโดยสาร ของพนักงาน 
สายการบิน ในดานของความสะดวกสบายและความปลอดภัย  มาตรฐานของอุปกรณที่
ใหบริการบนเครื่องบิน เชน ที่นั่ง เสื้อชูชีพ หนากากออกซิเจน ชองเก็บสัมภาระผูโดยสาร ฯลฯ 
ไดมาตรฐาน และการติดตามสัมภาระและชดเชยคาเสียหายทางดานทรัพยสิน และจิตใจที่เกิด
จากความผิดพลาดของสายการบิน มีคา Pearson Correlation เทากับ 0.307, 0.315, 0.356 
และ 0.227 ตามลําดับ กลาวโดยสรุปคือ มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําอยางมีนัยสําคัญ  
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4.5  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

4.5.1 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 ปจจัยดานประชากรศาสตรมีความสัมพันธ
กับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค  

 - สมมติฐานที่ A1 เพศมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค พบวา เพศกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูบริโภค ไมมีความสัมพันธกับการเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา ของ
ผูบริโภค 
 - สมมติฐานที่ A2 อายุมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค พบวา อายุกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูบริโภคไมมีความสัมพันธกับการเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําขอผูบริโภค 
 - สมมติฐานที่ A3 ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค พบวา ระดับการศึกษากับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภคมีความสัมพันธกับการเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 - สมมติฐานที่ A4 อาชีพมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค พบวา อาชีพกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูบริโภคไมมีความสัมพันธกับการเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูบริโภค 
 - สมมติฐานที่ A5 รายไดมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค พบวา รายไดกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูบริโภคมีความสัมพันธกับการเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

 
4.5.2 ผลทดสอบสมมติฐานที่ 2 ปจจัยดานการตลาดมีความสัมพันธกับการ

ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 - สมมติที่ B1 ปจจัยดานผลิตภัณฑหรือการใหบริการ มีความสัมพันธ
กับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B1.1. จํานวนเที่ยวบินตอวันมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อ
บริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B1.2. ความปลอดภัยในการเดินทางมีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
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  H0 : B1.3. ประเภทเครื่องบินและสภาพเครื่องบินที่ใหบริการมีความสมัพันธ
กับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B1.4. ความตรงตอเวลามีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B1.5. ความหลากหลายของเสนทางบินมีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B1.6. บริการเสริมบนเครื่องบินมีความสัมพันธกับการตดัสนิใจเลอืกซือ้
บริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 - สมมติฐานท่ี B2 ปจจัยดานราคา มีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B2.1. ความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อเปรียบเทียบกับระยะทาง
มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B2.2. ความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อเปรียบเทียบกับการบริการ
ที่ไดรับมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B2.3. ความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อเปรียบเทียบกับสายการบิน
อ่ืนมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B2.4. ความคงที่ของระดับราคาคาโดยสารมีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B2.5. สิทธิพิเศษสําหรับราคาคาโดยสารในการเดินทางแบบกลุมมี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 - สมมติฐานที่ B3 ชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธกับการ
ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B3.1. คุณภาพของเวปไซตหรืออินเทอรเน็ตที่มีประสิทธิภาพมี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B3.2. ความเพียงพอของจํานวนเคานเตอรจําหนายตั๋ว ณ ทาอากาศ
ยานมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B3.3. ความเพียงพอของจํานวนเคานเตอรเซอรวิสมีความสัมพันธกับ
การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B3.4. ความสะดวกในการใชบริการตูกดเงินอัตโนมัติหรือ ATM มี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B3.5. ความเพียงพอของเคานเตอรธนาคารที่ใหบริการชําระคา
โดยสารมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
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 - สมมติฐานที่ B4 การสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B4.1. การโฆษณาและประชาสัมพันธมีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B4.2. การจัดโปรโมชั่นสงเสริมการตลาดและลดราคาคาตั๋วโดยสารมี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B4.3. การใหบริการจัดการทองเที่ยวเปนแบบแพคเกจทัวรมีความสัมพันธ
กับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B4.4. การจัดกิจกรรมสงเสริมการขายมีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 - สมมติฐานที่ B5 บุคคลหรือพนักงาน มีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B5.1. ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงาน Call Center และ
เคานเตอรจําหนายตั๋วมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูบริโภค 

  H0 : B5.2. อัธยาศัยและความเปนมิตรของพนักงาน Call Center และ
เคานเตอรจําหนายตั๋วมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูบริโภค 

  H0 : B5.3. ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นดิน
มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B5.4. อัธยาศัยและความเปนมิตรของพนักงานตอนรับภาคพื้นดินมี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B5.5. ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน
มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0  B5.6. อัธยาศัยและความเปนมิตรของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 - สมมติฐานที่ B6 กระบวนการใหบริการ มีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B6.1. กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผาน Call Center มี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B6.2. กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผานเวปไซตหรือ
อินเทอรเน็ตมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
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  H0  B6.3. กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผานเคานเตอร
เซอรวิสมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B6.4. กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสารผานเคานเตอร
จําหนายตั๋วมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B6.5. กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสารผานตูกดเงิน
อัตโนมัติหรือ ATM มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูบริโภค 

  H0 : B6.6. กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสารผานเคานเตอร
เซอรวิสมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B6.7. กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสารผานเคานเตอร
ธนาคารไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B6.8. ขั้นตอนในการเช็คอินและตรวจสอบเอกสารมีความสัมพันธกับ
การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B6.9. ขั้นตอนในการรอรับและโหลดกระเปามีความสัมพันธกับการ
ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B6.10. เจาหนาที่ของสายการบินที่คอยใหคําแนะนําขอมูลมีความสัมพันธ
กับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
 - สมมติฐานที่ B7 ลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B7.1. ชื่อเสียงของสายการบินที่โดงดังเปนที่รูจัก และประชาชนทั่วไป
ใหการยอมรับ มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B7.2. การเอาใจใสและใหความสําคัญกับผูโดยสารของพนักงานของ
สายการบินในดานของความสะดวกสบายและความปลอดภัย มีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B7.3. มาตรฐานของอุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบิน มีความสัมพันธ
กับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 

  H0 : B7.4. การติดตามสัมภาระและชดเชยคาเสียหายทางดานทรัพยสิน
และจิตใจที่เกิดจากความผิดพลาดของสายการบิน มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อ
บริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

ในการศึกษาเรื่อง ”ปจจัยที่มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําในประเทศไทย” ครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงปจจัยทางดานประชากรศาสตรที่มี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําในประเทศไทย และเพื่อศึกษา
ถึงปจจัยทางดานการตลาดของธุรกิจบริการที่มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ 
สายการบินตนทุนต่ําในประเทศไทย ซึ่งผูวิจัยไดศึกษาคนควาเอกสารและผลงานทางวิชาการ 
แนวคิดทฤษฎีของผูเชี่ยวชาญที่เกี่ยวของกับงานวิจัยที่ เกี่ยวของ และในงานวิจัยครั้งน้ี
ทําการศึกษาโดยการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล
จากผูโดยสารชาวไทยที่เคยใชบริการสายการบินตนทุนต่ําทั้ง 3 สายการบิน ไดแก สายการบิน
นกแอร (Nokair)  สายการบินไทยแอรเอเชีย (Thai Air Asia)  สายการบิน โอเรียนท ไทย แอร ไลน 
จํากัด (Orient Thai Airlines) ซึ่งรอขึ้นเครื่อง เพ่ือเดินทางไปกับสายการบินตนทุนต่ําเที่ยวบิน
ภายในประเทศ บริเวณประตูทางออกขึ้นเครื่อง ณ อาคารผูโดยสารขาออกภายในประเทศของ
ทาอากาศยานนานาชาติกรุงเทพฯ ในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี วิเคราะหขอมูลโดยวิธีวิเคราะหเชิง
พรรณนาและเชิงปริมาณดวย คารอยละ (percentage) จะใชคาความถี่ (frequency) และ
คาเฉลี่ย (mean) เพ่ืออธิบายใหเห็นถึงลักษณะโดยทั่วไปของปจจัยดานการตลาด ลักษณะทาง
ประชากรศาสตรที่มีความสัมพันธกับการตัดสินใจซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค 
และใชสถิติ Chi-square เพ่ืออธิบายถึงความสัมพันธระหวางลักษณะประชากรศาสตรกับการ
ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา รวมถึงใชสูตรสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน 
(Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ืออธิบายถึงความสัมพันธระหวาง
ปจจัยดานการตลาดกับการตัดสินใจซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา 

ในวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดทําการศึกษาปจจัย 2 ดานซึ่งมีความสัมพันธกับการ
ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา คือ ปจจัยดานประชากรศาสตร และ ปจจัยดาน
การตลาด โดยทําการศึกษาเฉพาะสายการบินตนทุนต่ํา (Low-Cost Airlines) ที่มีการดําเนิน
กิจการ/ประกอบกิจการธุรกิจภายในประเทศไทยเทานั้น ซึ่งไดแก สายการบินนกแอร (Nokair) 
สายการบินไทยแอรเอเชีย (Thai Air Asia) สายการบินโอเรียนไทยแอรไลน (Orient Thai Airlines) 
(วัน-ทู-โก) โดยผูวิจัยไดทําการแบงการสรุปผลออกเปน 5 สวน คือ สรุปผลการวิจัย การอภิปราย
ผลการศึกษา ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป ขอเสนอแนะสําหรับผูประกอบการและ
ขอจํากัดในการศึกษา ดังนี้ 
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5.1  สรุปผลการวิจัย 
 
การวิจัยครั้งนี้ ไดขอสรุปผลการวิจัยตามสมมติฐานวา ปจจัยซึ่งมีความสัมพันธ

กับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของกลุมผูบริโภค คือ ปจจัยดาน
ประชากรศาสตร และปจจัยดานการตลาด โดยปจจัยดานประชากรศาสตรมีปจจัยยอย คือ 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และปจจัยดานการตลาดมีขอสรุปผลปจจัยยอย คือ 
ผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคคลหรือ
พนักงาน กระบวนการในการใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ ดังรายละเอียดตอไปนี้ 

5.1.1 ลักษณะของขอมูลและลักษณะของกลุมตัวอยาง 
 จากจํานวนกลุมตัวอยางที่ไดทําการศึกษาทั้งหมด 400 คน ท่ีทําการเก็บขอมูล

จากกลุมตัวอยาง ณ อาคารผูโดยสารภายในประเทศของทาอากาศยานนานาชาติกรุงเทพฯ 
ซึ่งผูตอบแบบสอบถามเพศชายจํานวน 169 คน หรือคิดเปนรอยละ 42.25 และเพศหญิงจํานวน 
231 คน หรือคิดเปนรอยละ 57 มีอายุอยูระหวาง 21 - 30 ป คิดเปนรอยละ 41.25 และมีระดับ
การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 53.50 โดยที่สวนใหญประกอบอาชีพเปน
พนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 30.75 มีรายไดตอเดือนอยูระหวาง 10,001-20,000 บาท 
คิดเปนรอยละ 28.25 

5.1.2 ปจจัยดานประชากรศาสตรซึ่งสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ
สายการบินตนทุนต่ํา 

 จากผลการทดสอบสมมติฐานในเรื่อง ความสัมพันธระหวางปจจัยดาน
ประชากรศาสตรกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค พบวา ปจจัย
ดานประชากรศาสตรในดานเพศ  อายุและอาชีพไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค สวนปจจัยดานระดับการศึกษาและรายไดมีความสัมพันธกับ
การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค โดยปจจัยดานระดับการศึกษา
ของผูบริโภคแตละคนนั้นมีความแตกตางกัน ดังน้ันการรับรูขอมูลขาวสารที่ทันสมัย ยอมสงผลให
ผูบริโภคที่มีการศึกษาที่สูงมีโอกาสในการพิจารณาขอมูลขาวสารไดมากกวา โดยที่ในสวนของ
รายได มีสวนกับการตัดสินใจซื้อ เพราะรายไดเปนตัวแปรที่ผูบริโภคนาจะใหความสําคัญอยางมาก 
เพราะคาใชจายในการเดินทางทางอากาศ มีสวนทําใหผูบริโภคแตละคนตองมีการจัดสรร
คาใชจายรายเดือนของแตละบุคคล 

5.1.3 ปจจัยดานการตลาดซึ่งสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ํา 

 จากการทดสอบสมมติฐานในเรื่อง ความสัมพันธระหวางปจจัยดานการตลาด
กับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค พบวา ปจจัยดานการตลาด

ลิข
สิท

ธ์ิ ม
หาว

ิทยา
ลัย

หอก
าร

ค้า
ไท

ย 

Co
py

rig
ht@

by
 U

TC
C 

All
 rig

hts
 re

se
rve

d



 138

ดานผลติภัณฑและบริการ  ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย  ดานการสงเสริมการตลาด  
ดานบุคคลหรือพนักงาน  ดานกระบวนการในการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ  
มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค ทั้ง 7 ดาน 

 กลุมตัวอยางโดยสวนใหญมีความคิดเห็นและใหความสําคัญตอปจจัยดาน
การตลาดดานกระบวนการในการใหบริการเปนอันดับแรก รองลงมาคือปจจัยดานบุคคลหรือ
พนักงาน และปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ตามลําดับ  

 เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของผูบริโภคเปนรายดาน พบวา ปจจัยดาน
การตลาดดานผลิตภัณฑและบริการ กลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญกับดานความ
ปลอดภัยในการเดินทางโดยเครื่องบิน ในสวนของปจจัยดานการตลาดดานราคา พบวา  
กลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญกับความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อเปรียบเทียบกับ
ระยะทาง ในสวนของปจจัยดานการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย พบวา กลุมตัวอยาง 
สวนใหญใหความสําคัญกับคุณภาพของเวปไซตหรืออินเทอรเน็ตที่มีประสิทธิภาพ ในสวนของ
ปจจัยการตลาดดานการสงเสริมการตลาด พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญกับ 
การโฆษณาและประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ ในสวนของปจจัยดานการตลาดดานบุคคลหรือ
พนักงาน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญกับอัธยาศัย และความเปนมิตรของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ในสวนของปจจัยดานการตลาดดานกระบวนการในการใหบริการ 
พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญกับกระบวนการ และขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผาน
เวปไซตหรืออินเทอรเน็ตมีความสะดวกและไมซับซอน และในสวนของปจจัยดานการตลาดดาน
ลักษณะทางกายภาพ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญกับมาตรฐานของอุปกรณที่
ใหบริการบนเครื่องบิน  

 
5.2  อภิปรายผลการวิจัย 

 
จากผลการศึกษาปจจัยดานการตลาดของธุรกิจบริการ พบวา ผูบริโภคตัดสินใจ

เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําจากปจจัยดานกระบวนในการใหบริการเปนอันดับที่หนึ่ง 
รองลงมาคือ ปจจัยดานบุคคลหรือพนักงาน และปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ตามลําดับ ซึ่ง
สอดคลองกับงาน Vasanthakumar (1993) ที่ไดทําการศึกษาถึงทัศนคติของผูโดยสารที่เดินทาง
โดยสายการบินตนทุนต่ําที่มีกับการเปดใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา โดยผลการศึกษาพบวา
ผูโดยสารสวนใหญใหความสําคัญกับการบริการของสายการบินและพนักงานตอนรับมากที่สุด 
ซึ่งอาจเน่ืองมาจาก วัตถุประสงคในการเดินทางของผูโดยสารในแตละคนแตกตางกัน จึงทําให
พฤติกรรมการใชบริการ และปจจัยที่จะชวยใหผูโดยสารตัดสินใจเลือกเดินทางโดยสายการบิน
แตกตางกันออกไป ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Rigas (2002) ซึ่งศึกษาถึงลักษณะของ
ผูโดยสารและความปจจัยที่สงเสริมความตองการในการเดินทางโดยเครื่องบิน ของสายการบิน
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ปกติในสหรัฐอเมริกา ซึ่งผลการวิจัยพบวา ผูโดยสารที่เดินทางโดยเครื่องบินมีความตองการ
ทางดานการบริการที่ตางกัน ซึ่งสรุปไดคือ ผูโดยสารที่เปนกลุมนักเดินทางเพ่ือผักผอนที่ใช
วันหยุดสุดสัปดาห มีความตองการใหระดับราคาของคาโดยสารต่ําเปนหลัก สวนผูโดยสารที่เปน
กลุมนักเดินทางเพ่ือพักผอนในวันหยุด จะมีความตองการคาโดยสารที่ต่ํา เหมือนกับกลุมแรก 
แตจะมีขอจํากัดทางดานชวงเวลาในการเดินทางที่จํากัดกวา สวนของผูโดยสารที่เปนกลุมที่
เดินทางเพ่ือทําธุรกิจ เปนกลุมที่ไมไดสนใจในเรื่องราคาคาโดยสารเปนหลักในการตัดสินใจ
เดินทาง แตผูโดยสารกลุมน้ีตองการความรวดเร็วในการใหบริการ สวนของผูโดยสารที่เปนกลุม
ที่เดินทางในกรณีฉุกเฉิน ซึ่งกลุมนี้จะเลือกซื้อบริการในสายการบินที่มีที่นั่งใหบริการตลอดเมื่อ
เกิดความตองการ และตองมีความถี่ของเที่ยวบินมาก สามารถเปลี่ยนแปลงการเดินทางได และ
มีความรวดเร็วในการใหบริการ โดยที่ไมสนใจเรื่องคาโดยสารที่ถูกหรือแพงเพียงใด เนื่องจาก
ผูโดยสารกลุมน้ีมีการเดินทางโดยไมมีแผนการเดินทางลวงหนา 

5.2.1 ปจจัยดานลักษณะทางประชากรศาสตรกับความสัมพันธที่มีความสัมพันธ
กับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําภายในประเทศไทย 

 จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานลักษณะทางประชากรศาสตรไมมีผลกับ
การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของวีรชัย ชาญศรีภิญโญและคณะ (2543) ที่พบวา ปจจัยดานลักษณะทางประชากรศาสตร
ไมมีผลกับการเลือกตัดสินใจใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสของผูบริโภค เพราะ กลุมเปาหมายที่
ตัดสินใจซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําทุกคน เกิดความตองการในการเดินทางแลว ซึ่งสอดคลอง
กับทฤษฏีกระบวนการตัดสินใจซื้อของ Kotler (2003), Lovelock and Wright (1999) ซึ่งได
กลาววา ขั้นแรกของกระบวนการตัดสินใจซื้อ คือ การที่ผูบริโภคทราบถึงความตองการสินคา
หรือบริการ โดยบอกวาสินคาหรือบริการนั้นมีความจําเปนกับเขา ซึ่งเกิดจากการที่ผูบริโภคถูก
กระตุนจากสิ่งจูงใจทั้งจากภายในและภายนอก โดยที่กลุมเปาหมายเมื่อเกิดความตองการในการ
เดินทางโดยเครื่องบินแลว ปจจัยดานเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ และรายได ก็ไมใชสิ่งที่
กลุมเปาหมายคํานึงถึง เพราะปจจัยเหลานี้ ไมไดเปนตัวชี้วัดในการเดินทาง ซึ่งอาจเนื่องมาจาก
กลุมตัวอยางที่ทําการสํารวจและเก็บขอมูล คือ กลุมตัวอยางที่ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําและตัดสินใจเดินทางดวยรถไฟฟาบีทีเอสแลว ดังน้ัน จึงสามารถสรุปไดวา ปจจัยดาน
ลักษณะทางประชากรศาสตรเหลานี้ไมมีผลกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา
และตัดสินใจเดินทางดวยรถไฟฟาบีทีเอส เพราะกลุมตัวอยางไดมีการคัดสรรคมาแลว แตก็มี
งานวิจัยของทัศนีย แจสุรภาพ (2548) ที่พบวา ปจจัยดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง  
ในดานอายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  ตําแหนงงาน  และรายไดมีผลกับการรับรูภาพลักษณ 
สายการบินเจแปนแอรไลน ซึ่งอาจกลาวไดวา ปจจัยดานประชากรศาสตรบางปจจัยมีผลตอการ
รับรูขอมูล โดยระดับการศึกษาของผูบริโภคในแตละคนนั้นมีความแตกตางกัน ดังน้ันผูบริโภคที่มี
การศึกษาที่สูง จะมีโอกาสในการรับรูขอมูลและพิจารณาขอมูลขาวสารไดดีกวาผูบริโภคที่มี
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การศึกษานอย นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยของเปรมจิตต สุทธิภูมิและคณะ (2541) ที่พบวา ปจจัย
ดานลักษณะทางประชากรศาสตรดานอายุ, ระดับการศึกษาและอาชีพ มีความสัมพันธกับการใช
บริการทัวรเอ้ืองหลวง ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) เพราะกลุมผูบริโภคของทัวร
เอ้ืองหลวง เปนกลุมผูสูงอายุที่ตองการการใหรางวัลกับชีวิต ดังน้ัน เม่ือพิจารณาถึงรายละเอียด 
จะพบวา กลุมผูสูงอายุนี้เปนกลุมที่มีการศึกษาและอาชีพที่ม่ันคง และมีรายไดที่ดี จึงทําให
ผูบริโภคกลุมน้ีตัดสินใจเลือกใชบริการทัวรเอ้ืองหลวง ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

 ซึ่งปจจัยดานลักษณะทางประชากรศาสตรสามารถแบงเปนปจจัยยอยออก
ไดเปน 5 ดาน ดังนี้ 

 5.2.1.1 เพศ  
  จากการศึกษาพบวา เพศไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือก

ซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของจามร มานะตั้งสกุลกิจ
และคณะ (2543) ที่พบวา เพศไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกโดยสารเรือดวนเลียบ
แมน้ําเจาพระยาเปรียบเทียบกับรถประจําทาง อาจเนื่องมาจาก การเดินทางโดยเรือและ 
รถประจําทางของกลุมตัวอยาง เปนการเดินทางที่จําเปนและเปนกิจวัตประจําวันที่ตองมีการใช
บริการอยูเปนประจําอยูแลว ซึ่งตางจากการเดินทางโดยเครื่องบิน ที่ไมไดเปนกิจวัตประวันที่
จําเปนตองเดินทางอยูทุกวัน แมวาผลการวิจัยจะออกมาในลักษณะเดียวกัน แตก็ไมได
หมายความวา จะมีนัยสําคัญเชนเดียวกัน 

 5.2.1.2 อายุ  
  จากการศึกษาพบวา อายุไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือก

ซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค ซึ่งคัดแยงกับงานวิจัยของเปรมจิตต สุทธิภูมิและ
คณะ (2541) ที่พบวาอายุเปนปจจัยที่มีความสัมพันธกับการใชบริการทัวรเอ้ืองหลวง ของบริษัท 
การบินไทย จํากัด (มหาชน) อาจเนื่องมาจาก การเดินทางดวยสายการบินตนทุนต่ํามีวัตถุประสงค
ที่อาจจะแตกตางจากวัตถุประสงคของกลุมผูโดยสารที่เลือกซื้อบริการทัวรเอ้ืองหลวงของบริษัท 
การบินไทย จํากัด (มหาชน) เพราะวาทัวรเอ้ืองหลวง เปนการใหบริการที่มีรูปแบบที่เนนกลุม
ผูบริโภคที่ตองการเดินทางเพื่อพักผอนและตองการความสะดวกสบายในการจองตั๋วเครื่องบิน
และท่ีพัก เพราะกลุมผูบริโภคเปนกลุมที่มีอายุและหนาที่การงานที่แตกตางจากกลุมผูบริโภค
ของสายการบินตนทุนต่ํา ซึ่งกลุมผูบริโภคของสายการบินตนทุนต่ําเนนการเดินทางเพื่อทําธุรกิจ 

 5.2.1.3 ระดับการศึกษา  
  จากการศึกษาพบวา ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับการตัดสินใจ

เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของวรารัตน วรรณะพาหุณ 
(2548) ที่พบวาระดับการศึกษามีความสัมพันธกับการตัดสินใจเดินทางโดยใชบริการสายการบิน
ตนทุนต่ํา นอกจากนี้ยังสอดคลองกับงานวิจัยของทัศนีย แจสุรภาพ (2548) ที่พบวา ระดับ
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การศึกษามีผลกับการรับรูภาพลักษณสายการบินเจแปนแอรไลน เพราะระดับการศึกษาเปน
ปจจัยที่สามารถบงชี้ใหเห็นถึงความรูในตัวบุคคลนั้นๆ ซึ่งเม่ือมีระดับการศึกษาที่สูง ยอมสงผล
ใหการรับรูขอมูลขาวสาร และการเรียนรูขาวสารที่ไดรับมามีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่งบุคคลที่
มีระดับการศึกษาที่สูงจะสามารถทําการประเมินผลไดดีกวาผูที่มีระดับการศึกษาที่ดอยกวา 

 5.2.1.4 อาชีพ 
  จากการศึกษาพบวา ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจ

เลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค ซึ่งขัดแยงกับงานวิจัยของสุชาดา จริยะพรและ
คณะ (2540) ที่พบวาอาชีพมีความสัมพันธกับการเลือกซื้อบริการศูนยวิทยุแท็กซี่ในเขต
กรุงเทพมหานคร เพราะเปนกลุมเปาหมายของศูนยวิทยุแท็กซี่ในเขตกรุงเทพมหานคร มีอาชีพ
ที่มีขอจํากัดในการใชบริการขนสงแบบอื่น เชน พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จะนิยมใชบริการ
แท็กซี่มิเทอร เพราะขอจํากัดในการสงเสริมภาพลักษณของบริษัท เนื่องจากวา หากพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินไมเดินทางเพ่ือไปทํางานดวยรถยนตสวนตัว ตองเดินทางดวยรถแท็กซี่ 
มิเทอรเทานั้น ซึ่งเปนขอจํากัดในการเลือกซื้อบริการการเดินทาง ซึ่งอาจตางจากกลุมเปาหมาย
ที่เดินทางดวยสายการบินตนทุนต่ํา ที่ไมมีขอจํากัดในดานอาชีพเขามาเกี่ยวของ จําทําใหอาชีพ
ไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา 

 5.2.1.5 รายได  
  จากการศึกษาพบวา รายไดมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อ

บริการสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของประกาศิต ทองเจือเพชร 
(2544) ที่พบวา รายไดมีความสัมพันธกับการตัดสินใจซื้อบริการทองเที่ยวในประเทศไทยของ
นักทองเที่ยวชาวอเมริกา เพราะนักทองเที่ยวที่เดินทางเขามาทองเที่ยวในประเทศไทยสวนใหญ
จะเปนกลุมนักทองเที่ยวที่มีลักษณะการทองเที่ยวแบบสะพายเป ซึ่งนักทองเที่ยวกลุมนี้จะ
พิจารณาเรื่องคาใชจายในการทองเที่ยวเปนหลัก หากมีคาใชจายที่คุมคาก็จะตัดสินใจทันที  
แตถาหากมีคาใชจายที่สูงเกินควรก็จะมีการพิจารณาคาใชจายในการทองเที่ยวใหม นอกจากนี้
ยังมีงานวิจัยของพธู ทองจุล (2539) ที่พบวา รายไดมีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการ
รถไมโครบัส โดยเหตุผลที่กลุมผูบริโภคที่ใชบริการรถไมโครบัสเลือกที่จะเสียคาโดยสารที่สูงกวา
การใชบริการรถสาธารณะทั่วไปนั้น อาจเปนเพราะ รถสาธารณะทั่วไป เชน รถแทกซี่ มีอัตรา 
คาโดยสารที่แพงกวา รวมถึงการรับรูขาวสารดานลบที่เกิดกับผูโดยสารจากการเดินทางดวย 
รถแทกซี่ อาจทําใหผูบริโภคเกิดความลังเลในการใชบริการ ซึ่งรถไมโครบัสมีการบริการที่ดีเหมือนกัน
และไมเคยมีขาวความเสียหายของผูโดยสารที่เกิดจากรถไมโครบัส รวมถึงสะดวกสบายในดาน 
ที่นั่งและความแออัด เพราะรถไมโครบัสจะรับผูโดยสารตามจํานวนที่นั่งที่วางเทานั้น จะไมมีการ
รับผูโดยสารเกินอัตราจํานวนที่นั่งที่มีไวใหบริการ ซึ่งเปนสามารถเหตุใหผูโดยสารเลือกที่จะใช
บริการรถไมโครบัส 
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5.2.2 ปจจัยทางดานการตลาดของธุรกิจบริการกับความสัมพันธที่มีความสัมพันธ
กับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําภายในประเทศไทย 

 จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยทางดานการตลาดทั้ง 7 ปจจัยมีสัมพันธกับ
การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา โดยที่ผูบริโภคใหความสําคัญกับการ
ประเมินผลทางเลือกในการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําจากปจจัยในแตละตัว 
โดยสามารถสรุปผลไดดังนี้ 

 5.2.2.1 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ  
  ปจจัยดานผลิตภัณฑและราคา เปนปจจัยที่มีความสัมพันธกับการ

ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําและผูบริโภคใหความสําคัญเปนอันดับที่สี่ ซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยของ Chiang et.al., (2003) ไดทําการวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการเดินทาง
โดยเครื่องบินของกลุมผูบริโภคชาวไตหวัน ซึ่งพบวาผูบริโภคสวนใหญใหความเห็นตรงกันวา 
ความปลอดภัยเปนปจจัยที่สําคัญในการเลือกเดินทางโดยเครื่องบิน เพราะการเดินทางโดย
เครื่องบิน จากผลที่ไดอาจกลาวไดวา คนไตหวันใหความสําคัญกับความปลอดภัยและเครื่องบิน
ที่ใหบริการมากกวาคนไทย อาจเนื่องมาจากสายการบินของไทยมีมาตรฐานและความปลอดภัย
ที่ผูโดยสารไววางใจ แตในขณะที่มาตรฐานและความปลอดภัยของสายการบินไตหวัน 
มีภาพพจนที่ไมดี ในสายตาคนไตหวัน นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยของ Schneiderbauer (2002)  
ที่พบวาผูโดยสารที่คํานึงถึงคุณภาพและมาตรฐานเปนสําคัญ ซึ่งหากสายการบินตนทุนต่ําไมได
คุณภาพและมาตรฐานตามที่คาดหวังไว มักจะเลือกซื้อสายการบินแบบปกติแทนสายการบิน
ตนทุนต่ํา 

 5.2.2.2 ปจจัยดานราคา  
  ปจจัยดานราคา เปนปจจัยที่มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือก

ซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําและผูบริโภคใหความสําคัญเปนอันดับที่หก ซึ่งอาจเนื่องมาจาก 
กลุมตัวอยางที่ทําการสํารวจของงานวิจัยในครั้งน้ี เปนกลุมตัวอยางที่เคยเดินทางดวยสายการบิน
ตนทุนต่ําทั้ง 3 สายการบินแลว จึงมองวาราคาของสายการบินตนทุนต่ําทั้ง 3 สายการบิน  
มีอัตราคาโดยสารที่พอๆ กัน จึงทําใหกลุมตัวอยางหันมาใชปจจัยทางการตลาดดานอ่ืนในการ
ตัดสินใจเลือกซื้อสายการบินตนทุนต่ําแทนปจจัยดานราคา ซึ่งตางจากผลการวิจัยของ White 
and Crasta (2004) โดยพบวาราคาบัตรโดยสารจะมีความสําคัญในการตัดสินใจซื้อมากถึง 80% 
เพราะกลุมตัวอยางที่ทําการศึกษา คือกลุมตัวอยางที่เดินทางดวยสายการบินตนทุนต่ําครั้งแรก
หรือใหความสําคัญกับราคามากกวาปจจัยทางการตลาดดานอ่ืน ซึ่งอาจสืบเนื่องมาจาก
พฤติกรรมของผูบริโภคในแตละพื้นที่ที่แตกตางกัน สงผลใหการตัดสินใจซื้อแตกตางกันไปดวย 
ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีของ Solomon (2003) ที่กลาววา พฤติกรรมผูบริโภคอันสืบเน่ืองมาจาก
การไดรับรูในที่ที่แตกตางกัน ยอมสงผลใหพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อแตกตางกันไปดวย 
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 5.2.2.3 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
  ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย เปนปจจัยที่มีความสัมพันธกับ

การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําและผูบริโภคใหความสําคัญเปนอันดับที่หา ซึ่ง
แตกตางจากงานวิจัยของ Barry et. al., (2001) ที่พบวา รูปแบบของชองทางการจัดจําหนายที่ดี
ยอมสงผลใหยอดการจองตั๋วเครื่องบินเพ่ิมมากขึ้น เพราะผูบริโภคสวนใหญเลือกที่จะซื้อตั๋วโดย
เครื่องบินผานชองทางการจัดหนายที่สะดวกและรวดเร็ว 

 5.2.2.4 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด เปนปจจัยที่มีความสัมพันธกับ

การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําและผูบริโภคใหความสําคัญเปนอันดับสุดทาย 
ซึ่งสอดคลองรายงานวิจัยของบริษัทแอร เอเชีย จํากัด (2549) ที่พบวา ยอดการจองตั๋วสวนใหญ
มาจากการที่ผูบริโภครับรูวามีการสงเสริมการตลาดที่แตกตางออกไปจากสายการบินอ่ืน ซึ่งอาจ
สรุปไดวา การสงเสริมการตลาดมีผลตอพฤติกรรมการรับรู และการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสาย
การบินตนทุนต่ํา ซึ่งสองดคลองกับทฤษฎีที่ของ Schiffman and Kanuk (2003) ที่กลาววา  
การรับรูคือกระบวนการที่บุคคลแตละคนมีการเลือกการประมวลและการตีความเกี่ยวกับ
ตัวกระตุน ใหออกมามีความหมายและมีเหตุผล ซึ่งเม่ือผูบริโภคเกิดการรับรูแลว หากวา
ผูบริโภคคนนั้นมีความตองการอยูแลว ก็สามารถที่จะเริ่มกระบวนในการตัดสินใจซ้ือไดเลย  
ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีของสําอางค งามวิชา (2543) ที่ไดกลาวไววา เม่ือผูบริโภคไดตระหนักใน
ความตองการหรือปญหาของเขา เม่ือใดที่ผูบริโภคยังไมรูตัววาขาดบางสิ่งบางอยางหรือมีความ
จําเปนตองมีบางสิ่งบางอยาง อาการคิดที่จะอยากหาซื้อก็จะยังไมเร่ิมขึ้น ซึ่งโดยปกติแลวบุคคล
จะยังไมตระหนักในความตองการ เวนเสียแตจะวาถูกกระตุนหรือเรงเราโดยสิ่งเราภายในหรือ
ภายนอกในทางกลับกัน เม่ือผูบริโภครูตัววาตองการบางสิ่งบางอยางหรือมีความจําเปนตองมี
บางสิ่งบางอยาง อาการคิดที่จะอยากหาซื้อก็จะเร่ิมตนขึ้น ถาหากมีสิ่งกระตุนหรือสิ่งเราจาก
ภายในหรือภายนอกก็จะยิ่งเกิดความตองการไดงายขึ้น 

 5.2.2.5 ปจจัยดานบุคคลหรือพนักงาน 
  ปจจัยดานบุคคลหรือพนักงาน เปนปจจัยที่มีความสัมพันธกับการ

ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําและที่ผูบริโภคใหความสําคัญเปนอันดับที่สอง  
ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของทิพยวดี ทิพยประเสริฐสิน (2549) ที่พบวาผูโดยสารที่ใชบริการ
สายการบินโอเรียนทไทย แอรไลน ใหความสําคัญกับพนักงานและมีทัศนคติเชิงบวกตอพฤติกรรม
ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ตอบุคลิกภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินและตอ 
สายการบิน รวมถึงมีความพึงพอใจกับการใหบริการของพนักงานของสายการบิน นอกจากนี้ใน
รายงานการวิจัยของ George (1999) ยังไดกลาวเพิ่มเติมวา บริษัทจําเปนตองใหความสําคัญแก
พนักงานกอนลูกคา และจําเปนที่จะตองเนนการพัฒนาศักยภาพและฝกอบรมการใหบริการแก
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พนักงาน เพ่ือใหเกิดความชํานาญสูงสุด ซึ่งองคกรเชื่อวาการใหความสําคัญแกพนักงานกอน
ลูกคา จะทําใหพนักงานเกิดความรักในองคกร ซึ่งจะสงผลทําใหพนักงานปฏิบัติหนาที่ของตน
อยางดีที่สุดและใหความสําคัญกับลูกคา เพ่ือชื่อเสียงขององคกร 

 5.2.2.6 ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ 
  ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ เปนปจจัยที่มีความสัมพันธ

กับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําและผูบริโภคใหความสําคัญ ซึ่งสอดคลอง
กับผลการวิจัยของทวีชัย หอทองและคณะ (2547) ที่วาการใหบริการเปนปจจัยที่สงเสริมระดับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา ซึ่งเม่ือเกิดความพึงพอใจแลว จะสงผลตอไป
ในกระบวนการความคิดในการประเมินผลการตัดสินใจเลือกซื้อตอไป ซึ่งดารา ทีปะปาล (2542) 
ไดกลาวไววา จากการประเมินผลทางเลือกและพิจารณาสินคาหรือบริการในดานคุณสมบัตินั้น 
ผูบริโภคจะพิจารณาจากความสําคัญ และความสามารถในการตอบสนองความพึงพอใจที่เกิดขึ้น
จากประสบการณหรือความรูสึก นอกจากนี้ยังผลการวิจัยของนันทกา คลายบานใหม (2547)  
ที่สอดคลองกับผลการวิจัยในครั้งนี้ คือ ผูโดยสารที่ 2 กลุมสายการบิน คือ ทั้งกลุมสายการบินไทย
และสายการบินตางชาติ ตางใหความสําคัญกับการใหบริการเปนอันดับแรก นอกจากนี้ 
ยังสอดคลองกับงานวิจัยของประกาศิต ทองเจือเพชร (2544) พบวา การใหบริการของคนไทย 
เปนปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลกับการตัดสินใจทองเที่ยวในประเทศไทย ของนักทองเที่ยว
ชาวอเมริกา ดวยเหตุผลที่วา นักทองเที่ยวสวนใหญประทับใจในความเปนมิตรและการใหบริการ
ของคนไทยมากที่สุด นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยของวรารัตน วรรณะพาหุณ (2548) ไดทําการศึกษา
ถึงปจจัยที่มีผลกับการตัดสินใจเดินทางโดยใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา โดยผลการวิจัยพบวา 
ผูบริโภคใหความสําคัญมากที่สุดในดานการใหบริการ รวมถึงในงานวิจัยของสุพัฒชัย หม่ันมาก 
(2547) ที่ไดทําการศึกษาความคิดเห็นของผูโดยสารตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน
บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยพบวา ผูโดยสารมีความคิดเห็นกับการใหบริการ โดยให
ความสําคัญกับการใหบริการในระดับมาก นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยของ Toomas and Jurgis 
(2004) ไดทําการศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภคที่เดินทางโดยสายการบินแหงชาติกับความ
คิดเห็นที่มีกับการเลือกเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ํา พบวา การใหบริการเปนปจจัยที่สําคัญ
ที่สุดของผูบริโภคที่เดินทางโดยสายการบินแหงชาติและสายการบินตนทุนต่ํา 

 5.2.2.7 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 
  ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ เปนปจจัยที่มีความสัมพันธกับ

การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําและที่ผูบริโภคใหความสําคัญเปนอันดับที่สาม 
ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ White and Crasta (2004) ที่ไดทําการศึกษาปจจัยที่ผูบริโภค
ใชในการตัดสินใจเลือกเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ํา โดยพบวา ลักษณะทางกายภาพตางๆ 
ของสายการบิน เปนสิ่งที่ผูโดยสารใหความสําคัญในการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําในประเทศอังกฤษ อาจเนื่องจาก พฤติกรรมของผูบริโภคชาวอังกฤษเปนคนที่เนนสวน
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แตงเติมที่สามารถบงบอกถึงรสนิยมของใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับความเขาใจของคนทั่วไป ซึ่ง
มองวาคนอังกฤษเปนผูดีมีรสนิยม 
 
5.3  ขอจํากัดในการศึกษา 

 
เน่ืองจากในการศึกษาครั้งน้ี เปนการศึกษาที่ครอบคลุมถึงกระบวนการในการ

ตัดสินใจซื้อของผูบริโภคทุกขั้นตอน ซึ่งยังไมพบวามีการศึกษาในลักษณะนี้มากนัก ดวยเหตุผล
ที่วา ในการศึกษาวาผูบริโภคจะตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการใดนั้น งานวิจัยสวนใหญจะศึกษา
ในขั้นตอนบางขั้นตอนเทานั้น เชน การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค ซึ่งพฤติกรรมผูบริโภคเปน
สวนหนึ่งในกระบวนการตัดสินใจซื้อ โดยในการศึกษาครั้งนี้อาจเกิดความผิดพลาดในเนื้อหาและ
กระบวนการทางสถิติ ซึ่งหากมีการศึกษาในครั้งหนา ควรที่จะมีการศึกษาถึงขอผิดพลาดใน
เน้ือหาและกระบวนการทางสถิติในครั้งน้ีเสียกอน เพ่ือความถูกตองในเน้ือหาและกระบวนการ
ทางสถิติ 

 
5.4  ขอเสนอแนะ 

 
5.4.1 ขอเสนอแนะสําหรับการบริหารธุรกิจและผูบริหาร 
 ผูประกอบการควรหันมาใหความสําคัญกับปจจัยทางดานการตลาดปจจัยอ่ืนๆ 
 นอกจากปจจัยทางดานราคา เพราะลักษณะของผูโดยสารมีวัตถุประสงค

และพฤติกรรมแตกตางกันออกไป ซึ่งขอเสนอแนะมีดังนี้ 
 - ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ควรมีการสรางความมั่นใจในความ

ปลอดภัยจากการเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ํา ใหผูบริโภคไดรับรูและทราบถึงการ
ดําเนินงานตามมาตรฐานขององคกรการบินระหวางประเทศ เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความมั่นใจใน
การเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา รวมถึงการแกไขความลาชาของเที่ยวบิน โดยอาจมี
การแจงใหผูโดยสารทราบลวงหนากอนเปนระยะเวลา 3 ชั่วโมง เพ่ือใหผูโดยสารมีการวางแผน
และปรับเปลี่ยนตารางเวลาในการเดินทางไดทันทวงที 

 - ปจจัยดานราคา ควรมีการกําหนดราคาใหเหมาะสมกับเวลาและระยะทาง
ในการเดินทาง เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความมั่นใจในความยุติธรรมของคาโดยสาร รวมถึงควรมีการ
แจงราคาที่แทจริงใหผูบริโภคไดทราบ เพ่ือไมใหผูบริโภคเกิดความสับสนในเรื่องราคาที่ตองชําระ 

 - ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ควรมีการเพิ่มชองทางการจัดจําหนาย
ใหเพียงพอตอความตองการของผูบริโภค รวมถึงเลือกชองทางการจัดจําหนายใหตรงกับความ
ตองการของผูบริโภคแตละประเภท  
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 - ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ควรมีการสงเสริมการตลาดโดยผานสื่อ
ที่สามารถเขาถึงผูบริโภคไดมีประสิทธิภาพ และควรมีการสงเสริมการตลาดไปยังกลุมผูบริโภค 
ที่หลากหลาย เพ่ือขยายฐานกลุมผูบริโภคใหมีมากยิ่งขึ้น รวมถึงการจัดกิจกรรมการสงเสริม
การตลาดอยางตอเน่ือง เพ่ือดึงดูดใหผูบริโภคเพิ่มปริมาณการใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา 

 - ปจจัยดานบุคคลหรือพนักงาน ควรจัดใหมีการฝกอบรมพนักงานอยาง
สม่ําเสมอ เพ่ือใหพนักงานเกิดความเชี่ยวชาญและชํานาญในการใหบริการ รวมถึงใหคําแนะนํา
แกผูโดยสารไดอยางถูกตองและแมนยํา และควรมีการจัดอบรมทางดานบุคลิกภาพใหแก
พนักงาน เพ่ือใหพนักงานมีบุคลิกภาพที่ดีในการปฏิบัติงานแกผูโดยสาร นอกจากนี้ควรให
ความสําคัญกับพนักงาน เพ่ือใหพนักงานเกิดขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงาน ซึ่งจะสงผลให
พนักงานปฏิบัติหนาที่ไดอยางสมบูรณ 

 - ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ ควรมีการปรับปรุงกระบวนการ
ใหบริการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ในเรื่องของกระบวนการใหบริการในการจองตั๋วโดยสาร
และชําระคาโดยสาร และควรมีการพัฒนาชองทางการจัดจําหนายใหมีความทันสมัยและสะดวก
ในการใชบริการมากยิ่งขึ้น ในเรื่องของกระบวนการใหบริการภาคพื้นดิน ควรมีการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานเชคอินและตรวจสอบเอกสาร เพ่ือใหเกิดความ
สะดวกแกผูโดยสาร รวมถึงขั้นตอนในการรอรับกระเปา ควรมีการปรับปรุงความลาชาในการรอ
รับกระเปาใหดียิ่งขึ้น เพ่ือใหผูโดยสารเกิดความสะดวกสบายและรวดเร็ว 

 - ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ควรมีการปรับปรุงเครื่องแบบพนักงาน
ใหมีความทันสมัย รวมถึงปรับปรุงอุปกรณในการปฏิบัติงานใหบงบอกถึงความเปนเอกลักษณ
เฉพาะตัวของแตละสายการบิน เพ่ือความเขาใจและภาพลักษณที่ดีตอสายการบิน นอกจากนี้
ควรมีการปรับปรุงที่นั่งและอุปกรณอํานวยความสะดวกภายในเครื่องบินใหมีความทันสมัย และ
บงบอกถึงเอกลักษณเฉพาะตัวของแตละสายการบิน 

5.4.2 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป 
 - ในการศึกษาครั้งน้ีผูศึกษาไดกําหนดกลุมตัวอยางที่เปนผูที่เคยใชบริการ

สายการบินตนทุนต่ําทั้ง 3 สายการบิน ซึ่งจะทราบผลเฉพาะขอมูลของกลุมตัวอยางที่เคย
เดินทางกับสายการบินตนทุนต่ําทั้ง 3 สายการบิน ซึ่งในการศึกษาครั้งตอไป ควรทําการศึกษา
จากกลุมตัวอยางที่ยังไมเคยเดินทางกับสายการบินตนทุนต่ํา เพ่ือที่จะไดรับรูถึงลักษณะทาง
ประชากรศาสตรและปจจัยทางการตลาดที่กลุมตัวอยางใชในการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสาย
การบินตนทุนต่ํา เพราะหากพิจารณาลงไปในการสํารวจกลุมตัวอยาง จะพบวา กลุมตัวอยางทั้ง 
2 กลุม จะมีกระบวนการในการตัดสินใจซื้อที่แตกตางกัน อันเนื่องมาจากพฤติกรรมและการรับรู
ขอมูลขาวสาร และความตองการที่แตกตางกัน และในการศึกษาครั้งน้ี พบวา ปจจัยดาน
กระบวนการในการใหบริการเปนปจจัยที่ผูบริโภคใหความสําคัญมากกวาปจจัยทางดานราคา  
ที่ไดมีการคาดการณกันไว ดังน้ันในการศึกษาครั้งตอไป จึงควรกําหนดกลุมตัวอยางเปนผูที่ไม
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เคยใชบริการสายการบินตนทุนต่ําหรือผูที่ไมเดินทางทางอากาศ เพ่ือนําผลที่ไดมาศึกษา
เปรียบเทียบและวางแผนกลยุทธทางการตลาดตอไป 

 - ในการศึกษาครั้งนี้ ไดทําการสํารวจกลุมตัวอยางในพื้นที่ทาอากาศยาน
นานาชาติกรุงเทพฯ เทานั้น ซึ่งในการศึกษาครั้งตอไป ควรมีการกระจายกลุมตัวอยางในแตละ
พ้ืนที่ ทุกภาคของประเทศไทย เพราะพฤติกรรมของกลุมตัวอยางแตละพ้ืนจะมีความแตกตางกัน 
ซึ่งขอมูลที่ได อาจจะมีประโยชนกับการนําไปปรับกลยุทธทางการตลาด 

 - ในการศึกษาครั้งน้ี ไมไดมีการแบงกลุมตัวอยางตามวัตถุประสงคและ
พฤติกรรมการเดินทาง ซึ่งทําใหผลการศึกษาที่ไดไมมีความสมบูรณเพียงพอ ในการศึกษาครั้ง
ตอไป ควรทําการศึกษาถึงความแตกตางของกลุมตัวอยางในแตละกลุม โดยแบงตาม
วัตถุประสงคและพฤติกรรมการเดินทาง เพราะลักษณะของกลุมผูโดยสารสายที่เดินทางโดย
เครื่องบินของผูบริโภคที่เดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ํา จะมีพฤติกรรมแตกตางออกไปตาม
วัตถุประสงคในการเดินทาง ซึ่งจะสงผลทําใหการตัดสินใจซื้อแตกตางกันออกไป ซึ่งเม่ือนํามา
วิเคราะหและวางแผนกลยุทธทางการบริหาร จะทําใหสามารถกําหนดกลุมเปาหมายและวางกล
ยุทธในการทําตลาดในแตละกลุมเปาหมายไดดียิ่งขึ้น  

 - ในการศึกษาครั้งนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลของงานวิจัย โดยใชวิธีเก็บ
รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามที่สรางขึ้นจากการศึกษาทฤษฏีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  
ซึ่งโดยสวนใหญเปนลักษณะคําถามมีโครงสรางแบบปลายปด ซึ่งอาจไมไดขอมูลทางดาน
ความคิดเห็นและขอเสนอแนะที่เปนประโยชนจากกลุมตัวอยาง ในการศึกษาครั้งตอไปจึงควร
มีการพัฒนาการวิจัยดวยวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลแบบสัมภาษณกลุมตัวอยางเพ่ิมเติม 
เพ่ือใหทราบถึงความคิดเห็นท่ีแทจริงของกลุมตัวอยาง 

 - ในการศึกษาครั้งนี้มีระยะเวลาในการเก็บขอมูลจากการสํารวจกลุม
ตัวอยาง อันไดแก ชวงเวลาระหวางเดือนมิถุนายน ถึงเดือนกรกฎาคม 2549 เปนระยะเวลา 1 
เดือน จึงทําใหการกระจายของผูตอบแบบถาม อาจไมมีความสมบูรณ ดังนั้นในการศึกษาครั้ง
ตอไป ควรมีการกระจายระยะเวลาชวงเก็บขอมูลใหมีการกระจายออกไปในแตละชวง เพราะ
ผูโดยสารที่เลือกเดินทางในแตละชวง จะมีพฤติกรรมและวัตถุประสงคในการเดินทางที่
ตางกัน ซึ่งจะทําใหไดขอมูลท่ีไมมีการกระจายตัวและอาจจะสงผลตอขอมูลท่ีได  
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แบบสอบถาม 
เร่ือง 

ปจจัยที่มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบรกิารสายการบินตนทุนต่ําในประเทศไทย 
 
คําชี้แจง 

1. แบบสอบถามเพื่อการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคที่จะศึกษาถึงปจจัยที่มีความสัมพันธกับ 
การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนตํ่าในประเทศไทย 

2. แบบสอบถามฉบับนี้  แบงเปน  3  สวน 
สวนที่  1  ปจจยัดานประชากรศาสตร 
สวนที่  2  ปจจยัดานการตลาดบริการ  ซึ่งมี  7  ดาน  ดังนี้ 

2.1 ดานผลิตภัณฑและบริการ 
2.2 ดานราคา 
2.3 ดานชองทางในการจัดจําหนาย 
2.4 ดานการสงเสริมการตลาด 
2.5 ดานบุคคลหรือพนักงาน 
2.6 ดานกระบวนการในการใหบริการ 
2.7 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

     สวนที่  3  การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนตํ่า 
 
แบบสอบถามฉบับนี้จะเปนประโยชนอยางยิ่งตอองคกรธุรกิจที่เกี่ยวของกับสายการบินตนทุนต่ํา เพ่ือใช

ในการวางแผนกลยุทธใหเกิดความเหมาะสมกับองคกร รวมไปถึงจะเปนประโยชนตอองคกรภาครัฐ ในการนํา
ความรูไปใชในการเผยแพรและใหความเขาใจท่ีถูกตองแกผูบริโภคและประชาชนในประเทศโดยรวมคําตอบ 
ผูที่ใหสัมภาษณนี้  ผูวิจัยถือเปนความลับอยางยิ่ง  และจะนําไปใชประโยชนในการทําวิจัยเทานั้น   

หากมีขอผิดพลาดแตประการใด ผูทําวิจัยขออภัยและขอรับผิดชอบแตเพียงผูเดียวขอขอบคุณทุกทาน
มา  ณ  โอกาสนี้ 

 
 

 นายวิทวัส  อุดมกิตติ 
          นักศึกษาบัณฑิตศึกษา  คณะบริหารธุรกิจ 

                                                                           เอกการตลาด 
                                                                   มหาวิทยาลัยหอการคาไทย 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง 

ปจจัยที่มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซื้อบรกิารสายการบินตนทุนต่ําในประเทศไทย 
 
สวนท่ี 1  ปจจัยดานประชากรศาสตร 
คําชี้แจง  โปรดทําเคร่ืองหมาย    ลงในชอง  □  ท่ีตรงกับความจริงท่ีทานเปนอยูในปจจุบัน  กรุณา
ตอบใหครบทุกขอ      
 
1.  เพศ 

□ 1  เพศชาย    □ 2  เพศหญิง 
 
2.  อายุ 
 □ 1  ต่ํากวา  20  ป   □ 2  21 – 30  ป 
 □ 3  31 – 40  ป    □ 4  41 – 50  ป 
 □ 5  51 ปขึ้นไป 
 
3.  ระดับการศึกษา 
 □ 1  ประถม/มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา   □ 2  อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
 □ 3  ปริญญาตรี  □ 4  สูงกวาปริญญาตรี 
 
4.  อาชีพ 
 □ 1  พอบานหรือแมบานหรือผูเกษียณอายุ □ 2  นักเรียนหรือนักศึกษา  
 □ 3  พนักงานรัฐวิสาหกิจหรือขาราชการ □ 4  พนักงานบริษัทเอกชน 
 □ 5  ประกอบธุรกิจสวนตัวหรืออาชีพอิสระ 
 
5.  รายได 
 □ 1  นอยกวาหรือเทากับ  10,000  บาท □ 2  10,001 - 20,000  บาท 
 □ 3  20,001 - 30,000  บาท        □ 4  30,001 - 40,000  บาท 
 □ 5  40,001 - 50,000  บาท     □ 6  สูงกวา  50,000  บาทขึ้นไป 
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สวนท่ี  2  ปจจัยดานการตลาด 
 
คําชี้แจง  โปรดทําเคร่ืองหมาย    ลงในชองระดับความคิดเห็นท่ีตรงกับความรูสึกของทานมากที่สุด 
 
มากที่สุด     หมายถึง  ผูตอบเห็นวาขอความนั้นเกิดขึ้นสม่ําเสมอ  หรือตรงกับความคิดเห็นมากที่สุด 
มาก           หมายถึง  ผูตอบเห็นวาขอความนั้นเกิดขึ้นบอย  หรือตรงกับความคิดเห็นมาก 
ปานกลาง    หมายถึง  ผูตอบเห็นวาขอความนั้นเกิดขึ้นบางครั้ง  หรือตรงกับความคิดเห็นปานกลาง 
นอย           หมายถึง  ผูตอบเห็นวาขอความนั้นเกิดขึ้นนอย  หรือตรงกับความคิดเห็นนอยมาก 
นอยที่สุด   หมายถึง  ผูตอบเห็นวาขอความนั้นไมเกิดขึ้นเลย  หรือไมตรงกับความคิดเห็นเลย 
 

ระดับความคิดเห็น 

ปจจัยดานการตลาด 

มา
กท

ี่สุด
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ดานผลิตภัณฑและบริการ (Product and Service) 
1. จํานวนเที่ยวบินสอดคลองกับความตองการท่ีจะเดินทาง      
2. ความปลอดภัยในการเดินทางโดยเครื่องบิน      
3. ความพรอมของสภาพเครื่องบินที่ใหบริการ      
4. เครื่องบินออกเดินทางและถึงที่หมายตามเวลาที่กําหนด      
5. เสนทางบินมีความหลากหลาย      
6. บริการเสริมบนเครื่องบิน เชน ของวางและขนมคบเคี้ยว  
    เครื่องดื่ม หนังสือพิมพและนิตยสาร ฯลฯ  

     

7. ภาพลักษณของชื่อเสียงและตราของสายการบิน      
ดานราคา (Price) 
8. ความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อเปรียบเทียบกับระยะทาง      
9. ความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อเปรียบเทียบกับการ 
    บริการที่ไดรับ 

     

10. ความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อเปรียบเทียบกับสาย 
     การบินอื่น 

     

11. ราคาคาโดยสารมีความคงทีและไมเปล่ียนแปลงบอย      
12. มีสิทธิพิเศษสําหรับราคาคาโดยสารในการเดินทางแบบกลุม 
     หรือหมูคณะ 

     

ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place)      
13. คุณภาพของเวปไซตหรืออินเทอรเน็ตที่มีประสิทธิภาพ      
14. ความเพียงพอของจํานวนเคานเตอรจําหนายตั๋วโดยสาร 
     ณ ทาอากาศยาน 
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ระดับความคิดเห็น 

ปจจัยดานการตลาด 

มา
กท

ี่สุด
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15. ความเพียงพอของจํานวนเคานเตอรเซอรวิส ณ สถานที่ตางๆ   
     เชน  7-eleven, Tesco Lotus อื่นๆ 

     

16. ความสะดวกในการชําระคาตั๋วโดยสารผานบริการตูกดเงิน 
     อัตโนมัติหรือ ATM 

     

17. ความเพียงพอของเคานเตอรธนาคารที่ใหบริการชําระคาตั๋วโดยสาร      
ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
18. การโฆษณาและประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ      
19. การจัดโปรโมชั่นสงเสริมการตลาดและลดราคาคาตั๋วโดยสาร 
     ตามเทศกาลตาง ๆ 

     

20. การใหบริการจัดการทองเท่ียวเปนแบบแพคเกจทัวรของสายการบิน      
21. การจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย เชน การตอบคําถามชิงรางวัล ,  
     การสงชิ้นสวนชิงรางวัล ฯลฯ 

     

ดานบุคคล ( People ) หรือ  พนักงาน ( Employees )   
22. ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงาน Call Center และ 
      เคานเตอรจําหนายตั๋ว ณ อาคารผูโดยสารขาออก ทาอากาศยาน 
      แหงชาติกรุงเทพฯ  

     

23. อัธยาศัยและความเปนมิตรของพนักงาน Call Center และ 
     เคานเตอรจําหนายตั๋ว ณ อาคารผูโดยสารขาออก  ทาอากาศยาน 
     แหงชาติกรุงเทพฯ 

     

24. ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นดิน       
25. อัธยาศัยและความเปนมิตรของพนักงานตอนรับภาคพ้ืนดิน      
26. ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับบน 
     เครื่องบิน    

     

27. อัธยาศัยและความเปนมิตรของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน      
ดานกระบวนการในการใหบริการ ( Process )      
28. กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผาน Call  Center   
     มีความสะดวกและไมซับซอน 

     

29. กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผานเวปไซตหรือ 
     อินเทอรเน็ตมีความสะดวกและไมซับซอน 

     

30. กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่นั่งผานเคานเตอร 
     เซอรวิส ณ สถานที่ตางๆ เชน7-eleven, Tesco Lotus อื่นๆ  
     มีความสะดวกและไมซับซอน 
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ระดับความคิดเห็น 

ปจจัยดานการตลาด 

มา
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ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยที่
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31. กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสารผานเคานเตอร 
     จําหนายตั๋ว ณ ทาอากาศยาน มีความสะดวกและไมซับซอน 

     

32. กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสารผานตูกดเงิน 
     อัตโนมัติหรือ ATM มีความสะดวกและไมซับซอน 

     

33. กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสารผานเคานเตอร 
      เซอรวิส ณ สถานที่ตางๆ เชน  7-eleven, Tesco Lotus  
      อื่นๆ  มีความสะดวกและไมซับซอน 

     

34. กระบวนการและขั้นตอนในการชําระคาโดยสารผานเคานเตอร 
     ธนาคารมีความสะดวกและไมซับซอน 

     

35. ขั้นตอนในการเช็คอินและตรวจสอบเอกสารไมยุงยาก      
36. ขั้นตอนในการรอรับกระเปาไมยุงยากและเสียเวลา      
37. มีเจาหนาที่ของสายการบินคอยใหคําแนะนํา      
ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence)   
38. ชื่อเสียงของสายการบินที่โดงดังเปนที่รูจัก  และประชาชน 
     ทั่วไปใหการยอมรับ 

     

39. การเอาใจใสและใหความสําคัญกับผูโดยสาร ของพนักงาน 
     สายการบิน ในดานของความสะดวกสบายและความปลอดภัย 

     

40. มาตราฐานของอุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบิน เชน ที่นั่ง  
     เส้ือชูชีพ หนากากออกซิเจน ชองเก็บสัมภาระผูโดยสาร  ฯลฯ       
     ไดมาตรฐาน 

     

41. การติดตามสัมภาระและชดเชยคาเสียหายทางดานทรัพยสิน 
     และจิตใจท่ีเกิดจากความผิดพลาดของสายการบิน 
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สวนท่ี 3 กระบวนการการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ําในประเทศไทย 
คําชี้แจง คําถามในสวนน้ีเปนคําถามที่ใชวัดระดับความคิดเห็น ในการเลือกซื้อบริการ โปรดทําเคร่ืองหมาย 

 ลงในชองระดับของความคิดเห็น ในการเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความรูสึกของทานมากที่สุด 
 
มากที่สุด   หมายถึง  ผูตอบเห็นวาขอความนั้นเกิดขึ้นสม่ําเสมอ หรือตรงกับความคิดเห็นมากที่สุด 
มากครั้ง     หมายถึง  ผูตอบเห็นวาขอความนั้นเกิดขึ้นบอย  หรือตรงกับความคิดเห็นมาก 
ปานกลาง   หมายถึง  ผูตอบเห็นวาขอความนั้นเกิดขึ้นบางครั้ง  หรือตรงกับความคิดเห็นปานกลาง 
นอย          หมายถึง  ผูตอบเห็นวาขอความนั้นเกิดขึ้นนอย  หรือตรงกับความคิดเห็นนอยมาก 
นอยที่สุด     หมายถึง  ผูตอบเห็นวาขอความนั้นไมเกิดขึ้นเลย  หรือไมตรงกับความคิดเห็นเลย 
 

ระดับความคิดเห็น 

การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา 

มา
กท

ี่สุด
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ย 

นอ
ยที่

สุด
 

พฤติกรรมกอนการซื้อ 
1. กอนการเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา ทานมีความชอบ  
 ในการใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา 

     

2. กอนการเลือกซื้อบริการสายการบิน ทานมีขอมูลเกี่ยวกับสายการบิน 
ตนทุนต่ํา 

     

3. ทานคิดวาการเดินทางทางอากาศทําใหทานสามารถเดินทางไปถึง  
ณ จุดหมายไดสะดวกและรวดเร็วกวาการเดินทาง ดวยวิธีอื่นๆ 

     

4. ทานคิดวาการเดินทางทางอากาศมีคาใชจายใกลเคียงกับการเดินทาง
ดวยวิธีอื่นๆ 

     

5. ในการเดินทางโดยสายการบินหลักมีคาใชจายที่สูงกวาการเดินทาง 
โดยสายการบินตนทุนต่ํา 

     

ทางเลือกและการแสวงหาขอมูล 
6. ทานแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตางๆ กอนการเดินทางทุกครั้ง      
7. แหลงขอมูลที่ทานแสวงหาขอมูล  กอนการเดินทางโดยสารการบิน 

แตละครั้ง คือ เพ่ือน 
     

8. แหลงขอมูลที่ทานแสวงหาขอมูลกอนการเดินทางโดยสารการบิน 
แตละครั้ง คือ ครอบครัว 

     

9. แหลงขอมูลที่ทานแสวงหาขอมูลกอนการเดินทางโดยสารการบิน 
แตละครั้ง คือ พนักงานขาย 

     

10. แหลงขอมูลที่ทานแสวงหาขอมูลกอนการเดินทางโดยสารการบิน 
แตละครั้ง คือ ส่ือโทรทัศน 

     

11. แหลงขอมูลที่ทานแสวงหาขอมูลกอนการเดินทางโดยสารการบิน 
แตละครั้ง คือ หนังสือพิมพ 
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ระดับความคิดเห็น 

การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินตนทุนต่ํา 
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12.  แหลงขอมูลที่ทานแสวงหาขอมูลกอนการเดินทางโดยสารการบิน 
แตละครั้ง คือ ส่ืออินเทอรเน็ต 

     

13. แหลงขอมูลที่ทานแสวงหาขอมูลกอนการเดินทางโดยสารการบิน 
แตละครั้ง คือ ส่ือวิทยุ 

     

14. แหลงขอมูลที่ทานแสวงหาขอมูลกอนการเดินทางโดยสารการบิน 
แตละครั้ง คือ ส่ือปายโฆษณาตางๆ 

     

การประเมินทางเลือก 
15. กอนการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินทุกครั้ง ทานจะประเมิน 

ขอเสนอทางเลือกของสายการบินตางๆ อยางรอบคอบและมีเหตุผล 
     

16. ทานประเมินทางเลือกตามขั้นตอนที่ทานแสวงหาขอมูลกอน 
การตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินทุกครั้ง 

     

17. ในการเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ํา  ทานไดคํานึงถึง 
ปจจัยทางดานผลิตภัณฑและบริการ  เชน  จํานวนเที่ยวบิน 
เสนทางบิน  ความปลอดภัย  ฯลฯ 

     

18. ในการเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ํา  ทานไดคํานึงถึง 
ปจจัยทางดานราคา  เชน  ความเหมาะสมของราคาคาโดยสาร ฯลฯ 

     

19. ในการเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ํา  ทานไดคํานึงถึง 
ปจจัยทางดานชองทางการจัดจําหนาย เชน ความสะดวกในการ 
จองตั๋วโดยสาร  ความสะดวกในการชําระคาโดยสาร  ฯลฯ 

     

20. ในการเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ํา  ทานไดคํานึงถึง 
ปจจัยทางดานการสงเสริมการตลาดของบริษัท เชน การลดราคาตั๋ว 
ในชวงเทศกาลสําคัญ ฯลฯ 

     

21. ในการเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ํา  ทานไดคํานึงถึง 
ปจจัยทางดานบุคคลหรือพนักงาน  เชน  ประสิทธิภาพใน 
การใหบริการ  อัธยาศัยและความเปนมิตรของพนักงาน  ฯลฯ 

     

22. ในการเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ํา  ทานไดคํานึงถึง 
ปจจัยทางดานกระบวนการในการใหบริการ  เชน ขั้นตอนใน 
การสํารองที่นั่งและชําระคาโดยสาร  ขั้นตอนในการเชคอิน 
และรอรับกระเปา  ฯลฯ 

     

23. ในการเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ํา  ทานไดคํานึงถึง 
ปจจัยทางดานลักษณะทางกายภาพ  เชน  มาตราฐานของ 
อุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบิน  การติดตามสัมภาระและ 
ชดเชยคาเสียหายทางดานทรัพยสินและจิตใจ  ฯลฯ 
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คําชี้แจง  คําถามในสวนน้ีเปนคําถามที่ใชวัดระดับการตัดสินใจซื้อ  โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงหนา
รายชื่อของสายการบินตนทุนตํ่า  ท่ีทานใชบริการที่ตรงกับเปนจริงท่ีสุด 
 
24.  ในระยะเวลา  1  ปที่ผานมา  ทานตัดสินใจเดินทางทางอากาศโดยสายการบินตนทุนต่ําสายการบินใด
บอยท่ีสุด  
.......... สายการบินนกแอร 
.......... สายการบินไทยแอร เอเชีย 
.......... สายการบินโอเรียนท ไทยแอรไลน (วัน-ทู-โก) 
 
25.  ในอนาคตทานคิดวา  ทานจะตัดสินใจเดินทางทางอากาศโดยสายการบินตนทุนต่ํา  สายการบินใด  
.......... สายการบินนกแอร 
.......... สายการบินไทยแอร เอเชีย 
.......... สายการบินโอเรียนท ไทยแอรไลน (วัน-ทู-โก) 
 
คําชี้แจง คําถามในสวนนี้เปนคําถามที่ใชวัดระดับความคิดเห็นตอพฤติกรรมหลังการซื้อ โปรดทําเครื่องหมาย  

  ลงในชองระดับของความคิดเห็นในการเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความรูสึกของทานมากที่สุด 
 
เห็นดวยอยางยิ่ง  หมายถึง  ผูตอบเห็นวาขอความนั้นเกิดขึ้นสม่ําเสมอ หรือตรงกับความคิดเห็นมากที่สุด 
เห็นดวย     หมายถึง  ผูตอบเห็นวาขอความนั้นเกิดขึ้นบอย  หรือตรงกับความคิดเห็นมาก 
ไมแนใจ      หมายถึง  ผูตอบเห็นวาขอความนั้นเกิดขึ้นบางครั้ง หรือตรงกับความคิดเห็นปานกลาง 
ไมเห็นดวย  หมายถึง  ผูตอบเห็นวาขอความนั้นเกิดขึ้นนอย หรือตรงกับความคิดเห็นนอยมาก 
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง หมายถึง  ผูตอบเห็นวาขอความนั้นไมเกิดขึ้นเลย หรือไมตรงกับความคิดเห็นเลย 
 

ระดับความคิดเห็น 

พฤติกรรมหลังการซื้อ 
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สายการบินนกแอร 
1.  คุณภาพของสายการบินนกแอรตรงกับความคาดหวังของทาน      
2.  ทานมีความพอใจและจะซื้อบริการสายการบินนกแอรในครั้งตอไป      
3.  ทานจะแนะนําและบอกกลาวใหคนอื่นๆ ที่ทานรูจักซื้อบริการ 
     สายการนกแอร 

     

4.  ทานมีความรูสึกวาสายการบินนกแอรมีความแตกตางจากสายการบิน 
    อื่นๆ เชน  ราคา  การใหบริการ  ฯลฯ 
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ระดับความคิดเห็น 

พฤติกรรมหลังการซื้อ 
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5. ทานคิดวาตัวทานเองมีความมั่นคงตอตรายี่หอของสายการบินนกแอร      
6. ถาหากสายการบินนกแอรยกเลิกการใหบริการทุกเที่ยวบิน   
    ทานจะรูสึกไมสบายใจในการเลือกสายการบินอื่นทดแทนสายการบิน 
    นกแอร 

     

7.  เมื่อสายการบินอ่ืนลดราคาคาตั๋วโดยสาร  ทานจะเลือกซื้อบริการ 
สายการบินนั้นแทนสายการบินนกแอร 

     

สายการบินไทยแอร เอเชีย 
8.  คุณภาพของสายการบินไทยแอร เอเชียตรงกับความคาดหวัง 
    ของทาน 

     

9.  ทานมีความพอใจและจะซื้อบริการสายการบินไทยแอร เอเชีย 
    ในครั้งตอไป 

     

10.  ทานจะแนะนําและบอกกลาวใหคนอื่นๆ ที่ทานรูจักซื้อบริการ 
      สายการไทยแอร เอเชีย 

     

11.  ทานมีความรูสึกวาสายการบินไทยแอร เอเชียมีความ 
      แตกตางจากสายการบินอื่นๆ เชน  ราคา  การใหบริการ ฯลฯ 

     

12.  ทานคิดวาตัวทานเองมีความมั่นคงตอตรายี่หอของสายการบิน 
 ไทยแอร เอเชีย 

     

13. ถาหากสายการบินไทยแอร เอเชียยกเลิกการใหบริการทุก 
 เท่ียวบิน  ทานจะรูสึกไมสบายใจในการเลือกสายการบินอื่น 
 ทดแทนสายการบินไทยแอร เอเชีย 

     

14. เมื่อสายการบินอ่ืนลดราคาคาตั๋วโดยสาร  ทานจะเลือกซื้อ 
 บริการสายการบินนั้นแทนสายการบินไทยแอร เอเชีย 

     

สายการบินโอเรียนทไทย แอรไลน 
15. คุณภาพของสายการบินโอเรียนทไทย แอรไลนตรงกับความ 
 คาดหวังของทาน 

     

16. ทานมีความพอใจและจะซื้อบริการสายการบินโอเรียนทไทย  
 แอรไลนในครั้งตอไป 

     

17. ทานจะแนะนําและบอกกลาวใหคนอื่นๆ ที่ทานรูจักซื้อบริการ 
 สายการโอเรียนทไทย แอรไลน 

     

18. ทานมีความรูสึกวาสายการบินโอเรียนทไทย แอรไลนมีความ 
 แตกตางจากสายการบินอื่นๆ เชน  ราคา  การใหบริการ ฯลฯ 
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ระดับความคิดเห็น 

พฤติกรรมหลังการซื้อ 

เห
็นด

วย
อย

าง
ยิ่ง

 

เห
็นด

วย
 

ไม
แน

ใจ
 

ไม
เห
็นด

วย
 

ไม
เห
็นด

วย
อย

าง
ยิ่ง

 

19. ทานคิดวาตัวทานเองมีความมั่นคงตอตรายี่หอของสายการบิน 
 โอเรียนทไทย แอรไลน 

     

20. ถาหากสายการบินโอเรียนทไทย แอรไลนยกเลิกการ 
 ใหบริการทุกเที่ยวบิน  ทานจะรูสึกไมสบายใจในการเลือก 
 สายการบินอ่ืนทดแทนสายการบินโอเรียนทไทย แอรไลน 

     

21. เมื่อสายการบินอ่ืนลดราคาคาตั๋วโดยสาร  ทานจะเลือกซื้อ 
 บริการสายการบินนั้นแทนสายการบินโอเรียนทไทย แอรไลน 
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ภาคผนวก ข 

ขอมูลเกี่ยวกับสายการบินตนทนุต่ําที่ดําเนินการในประเทศไทย 
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ขอมูลเก่ียวกบัสายการบินตนทุนต่ําทีด่ําเนินการในประเทศไทย 
 
1.  สายการบินโอเรียนท ไทย แอรไลน (One-two-Go) 

บริษัท  โอเรียนท  ไทย  แอรไลน  จํากัด  กอต้ังขึ้นเมื่อป  พ.ศ.2533  เริ่มตนดําเนินธุรกิจสายการบิน
ในประเทศกัมพูชา จนกระทั่งป พ.ศ.2537 จึงยายฐานทางธุรกิจเขามาเริ่มตนเปดเสนทางการบินภายในประเทศไทย  
โดยใชจังหวัดในภาคตะวันออกเฉียงเหนือเปนศูนยกลาง  ป  พ.ศ.2545  รัฐบาลไทยไดประกาศนโยบายเปด
นานฟาเสรี  ดังนั้นบริษัท  โอเรียนท  ไทย  แอรไลน  จํากัด  จึงไดเปดใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา  ในนาม  
สายการบินวัน-ทู-โก  โดยเริ่มใหบริการในวันที่  1  ธันวาคม  พ.ศ.2546  ซึ่งถือวาเปนสายการบินตนทุนต่ํา
สายการบินแรกที่ดําเนินงานโดยคนไทย 

 
1.1 การใหบริการ 
 1.1.1 เสนทางการบิน  สายการบินวัน-ทู-โก  ดําเนินธุรกิจสายการบินตนทุนตํ่า  การบริการ

หลักคือการใหบริการขนสงผูโดยสารระหวางจังหวัด  และระหวางประเทศ  ซึ่งใชเวลาในการบินไมเกิน  3 – 4  
ชั่วโมง  มีเสนทางการบินในประเทศ  ดังนี้ 

  ก.  เสนทางการบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร - เชียงใหม 
  ข.  เสนทางการบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร – เชียงราย 
  ค.  เสนทางการบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร - หาดใหญ 
  ง.  เสนทางการบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร – ภูเก็ต 
  จ.  เสนทางการบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร – สุราษฎรธานี    
    แผนการบินของสายการบินวัน-ทู-โก  จะเนนการบินในประเทศใหครอบคลุมในจังหวัดที่

เปนแหลงทองเที่ยวหลักดวยการเพิ่มเที่ยวบินและเสนทางบินและจะเพิ่มความถ่ีในการบินเพ่ือรองรับความ
ตองการของผูโดยสาร 

  ปลายป  พ.ศ.2547  สายการบินวัน-ทู-โก  ไดลงนามความรวมมือกับสายการบิน
บางกอกแอรเวยสเพื่อเปนพันธมิตรในการสงตอผูโดยสารทางฮองกง – ภูเก็ต  เกาหลี – ภูเก็ต  ใหกับ
บางกอกแอรเวยสรับตอไปยังสมุย 

 1.1.2 เครื่องบิน  สายการบินวัน-ทู-โก  ใชเครื่องบินทั้งหมด  3  ชนิด  จํานวน  14  ลํา  คือ  
เครื่องบินโบอิ้ง  757-300  ขนาดบรรจุ  259  ที่นั่ง  จํานวน  4  ลํา  ซึ่งแตละเที่ยวบินจะมีที่นั่ง 1 แบบ คือ  
ชั้นประหยัด 259 ที่นั่ง และ  เครื่องบินโบอิ้ง  747-300/400  ขนาดบรรจุ  420 – 480  ที่นั่ง  จํานวน  6  ลํา 
ซึ่งแตละเที่ยวบินจะมีที่นั่ง 2 แบบ คือ ชั้นธุรกิจ 12 ที่นั่ง /ชั้นประหยัด 444 ที่นั่ง  และเคร่ืองบิน : โบอิ้ง 
MD82 ขนาดบรรจุ 176 ที่นั่ง จํานวน 4 ลํา ซึ่งแตละเที่ยวบินจะมีที่นั่งเฉพาะชั้นประหยัด 

 
1.2 ราคา 
 1.2.1 อัตราคาโดยสารภายในประเทศของสายการบินวัน-ทู-โก  จะใชนโยบายแบบราคา

เดียวกันทุกที่นั่ง  โดยราคาจะแตกตางกันไปตามแตละเสนทางการบินดังนี้ (ขอมูล  ณ  วันที่  1  มกราคม  
พ.ศ.2549) 

ลิข
สิท

ธ์ิ ม
หาว

ิทยา
ลัย

หอก
าร

ค้า
ไท

ย 

Co
py

rig
ht@

by
 U

TC
C 

All
 rig

hts
 re

se
rve

d



 171

  เสนทางบินภายในประเทศ 
  เสนทางบินกรุงเทพ - เชียงใหม       ราคา  1,700  บาทตอเที่ยวตอคน  
  เสนทางบินกรุงเทพ - เชียงราย       ราคา  1,950  บาทตอเที่ยวตอคน  
  เสนทางบินกรุงเทพ - หาดใหญ       ราคา  1,950  บาทตอเที่ยวตอคน 
  เสนทางบินกรุงเทพ - ภูเก็ต           ราคา  1,700  บาทตอเที่ยวตอคน  
  เสนทางบินกรุงเทพ - สุราษฎรธานี   ราคา  1,700  บาทตอเที่ยวตอคน 
  เสนทางบินกรุงเทพ - ขอนแกน       ราคา  1,700  บาทตอเที่ยวตอคน 
 1.2.2 เง่ือนไขราคาคาโดยสารของสายการบินวัน-ทู-โก  มีดังนี้  อัตราคาโดยสารของสายการบิน

วัน-ทู-โก  ไดรวมคาธรรมเนียมการใชสนามบิน  50  บาท  และคาประกันภัย  55  บาทเรียบรอยแลว  
ผูโดยสารที่เปนเด็กอายุ  2 – 12  ป  ใชอัตราคาโดยสารเดียวกันกับผูใหญ  บัตรโดยสารของสายการบิน 
วัน-ทู-โก  มีอายุการใชงานภายใน  30  วันหลังจากออกบัตรโดยสาร  และสามารถเปลี่ยนแปลงการเดินทาง
และเที่ยวบินไดโดยการสํารองที่นั่งลวงหนาและไมมีคาธรรมเนียมใดๆ ในการขอเปลี่ยนเที่ยวบิน  บัตร
โดยสารราคานี้ของสายการบินวัน-ทู-โก  ไมมีราคาพิเศษสําหรับบัตรโดยสารกรณีจองเปนหมูคณะ  บัตร
โดยสารราคาพิเศษนี้เฉพาะผูโดยสารที่ชําระเงินออกบัตรโดยสารที่ประเทศไทยเทานั้น 

 1.2.3 แนวทางในการกําหนดอัตราคาโดยสารของสายการบินวัน-ทู-โก 
  สายการบินวัน-ทู-โกใชนโยบายกลยุทธสายการบินแบบราคาต่ําเปนธรรม  และใชราคา

เดียวทุกที่นั่งทุกเที่ยวบินทุกวันในเสนทางเดียวกัน  โดยเชื่อวาจะไดรับการเชื่อถือจากผูบริโภคมากกวา  ซึ่งเปน
การปรับตําแหนงทางการตลาดของเดิมจาก  Low-Cost  Airline  มาเปน   Low-Fare  Airline  โดยวางราคาต่ํากวา
ราคาของการบินไทย  แตราคาสูงกวาสายการบินตนทุนต่ํา  เชน  สายการบินนกแอร  สายการบินไทย  แอร  เอเชีย 

  การกําหนดราคาของสายการบินวัน-ทู-โก  ถือเปนการใชราคามาเปนตัวกําหนด  ไมให
ราคาของสายการบินไทย  แอร  เอเชีย  และสายการบินนกแอรไมสามารถขยับขึ้นสูงมากได  เพราะหาก
กําหนดราคาสูงขึ้นไปในระดับเดียวกัน หรือใกลเคียงกับสายการบินวัน-ทู-โก ผูโดยสารอาจเปลี่ยนมาใชสาย
การบินวัน-ทู-โกทันที  เนื่องจากเครื่องบินของสายการบินวัน-ทู-โก  มีขนาดใหญกวา  สามารถบรรทุก
ผูโดยสารไดจํานวนมากกวา  ซึ่งจากเครื่องบินที่ใหญกวามีผลทางจิตวิทยาตอผูโดยสารระดับหนึ่ง  เนื่องจาก
ผูโดยสารบางกลุมมองวาเครื่องบินที่ใหญกวาหมายถึงการเดินทางที่ปลอดภัย 

 
1.3 ชองทางการจัดจําหนาย 
 1.3.1 สายการบินวัน-ทู-โกมีชองทางการจัดจําหนายบัตรโดยสาร  ดังนี้ 
  ก.   จองที่นั่งซื้อบัตรโดยสารผานทางโทรศัพทที่ศูนยบริการทางโทรศัพทที่  โทร. 1126 
  ข.   จองที่นั่งซื้อบัตรโดยสารทางสํานักงานของบริษัท  โอเรียนท  ไทย  แอรไลน  จํากัด 
  ค.  จองที่นั่งซื้อบัตรโดยสารทางอินเทอรเน็ทผานทาง  www.orient-thai.com  หรือ  

www.fly12go.com  
  ง.  จองที่นั่งซื้อบัตรโดยสารทางสํานักงานขายของบริษัทโอเรียนท  ไทย  แอรไลน  จํากัด  

ที่สนามบิน 
  จ.   จองที่นั่งซื้อบัตรโดยสารผานทางตัวแทนจําหนาย 
  ฉ.   จองที่นั่งซื้อบัตรโดยสารที่  สถานีรถไฟฟาบีทีเอส  ซีคอนสแควร  หางเยาฮัน  บ๊ิกซี

ซุปเปอรมารเก็ต  โรงภาพยนตรเอสเอฟซีนีมา 
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 1.3.2 สายการบินวัน-ทู-โก  มีวิธีชําระเงินคาบัตรโดยสาร  ดังนี้ 
  ก. สามารถชําระเงินดวยบัตรเครดิตทางศูนยบริการทางโทรศัพท  ที่โทร. 1126  หรือ

สํานักงานขายที่สนามบิน  สํานักงานของบริษัทฯ และตัวแทนจําหนาย 
  ข. สามารถชําระเงินเปนเงินสดที่สํานักงานขายที่สนามบิน  สํานักงานของบริษัทฯ และ

ตัวแทนจําหนาย 
  ค. สามารถชําระเงินผานระบบ  Counter  Payment  ของธนาคารนครหลวงไทยจํากัด 

(มหาชน) ทุกสาขาทั่วประเทศ 
  ง. สามารถชําระเงินผานโทรศัพท  RNT  1900 
  จ. สามารถชําระเงินผานเคานเตอรเซอรวิส  โดยคิดคาบริการรับชําระเงินครั้งละ  25  

บาทตอรายการ (จํานวนไมเกิน 9 ที่นั่ง) โดยตองสํารองที่นั่งกอนการเดินทางอยางนอย  3  วัน 
 
1.4 การสงเสริมการตลาด 
 สายการบินวัน – ทู – โก  มีนโยบายสงเสริมการตลาด  ดังนี้ 
 1.4.1 การโฆษณา  สายการบินวัน – ทู – โก  ไดทําการโฆษณาผานสื่อตางๆ   เชน  ส่ือวิทยุ  

โทรทัศน  หนังสือพิมพ  นิตยสาร  ปายบิลบอรดตางๆ  เพ่ือสรางการรับรูใหกับผูโดยสาร  ถึงการเปนสายการบิน
ตนทุนต่ําที่มีกลยุทธทางการขายบัตร  โดยสารราคาเดียวทุกที่นั่ง  และเปนสายการบินตนทุนต่ําที่มีการ
บริการอาหารวางและเครื่องดื่ม  โดยไมตองเสียคาบริการตางๆ  เพ่ิมเติม  รวมทั้งการซื้อบัตรโดยสารใน
รูปแบบใหม  ที่แตกตางจากคูแขงขันรายอื่นๆ  และเปนสายการออกบูธในงานเทรดโชวตางๆ  เพ่ือสรางการ
รับรูใหกับตัวแทนทองเที่ยวตางๆ  หรือผูบริโภคที่รวมงาน 

 1.4.2 การสงเสริมการขาย  
  ก.  การแถมสินคา  เชน  ตั้งแตป  พ.ศ.  2547  เปนตนมาสายการบินวัน – ทู – โก  

ไดรวมกับเนสกาแฟ  จักบริการเสิรฟกาแฟฟรีบนเครื่องบิน  ทุกเที่ยวบินและทุกเสนทางการบินสําหรับ
ผูใชบริการ  พฤษภาคม  พ.ศ.  2547  สายการบินวัน – ทู – โก  รวมกับการทองเที่ยวแหงประเทศไทย
สนับสนุน  โครงการทองเที่ยวในวันธรรมดา  ดวยการสนับสนุนในเรื่องของต๋ัวเครื่องบินในลักษณะของการ
สงเสริมการขาย  อาทิ  เชน  ซื้อตั๋ว  5  ใบแถมฟรี  1  ใบ  เปนตน  สายการบินวัน – ทู – โก  พัฒนา 
ชองทางการจัดจําหนายบัตรโดยสารดวยการรวมมือกับบริษัท  ทรู  คอรปอเรชั่น  จํากัด  จําหนายบัตร
โดยสารแถมซิมการดออเรนจ  ในราคาเพียง  49  บาท 

  ข.   การจัดชิงโชค  เชน  กรกฎาคม  พ.ศ.  2547  สายการบินวัน – ทู – โก  จัด
แคมเปญ  จับสลากแจกบัตรโดยสารเครื่องบินฟรี  20,000  ใบ  โดยเปดโอกาสใหประชาชนโดยทั่วไปสง
ไปรษณียบัตรเขามายังบริษัท  เพ่ือจับสลากชิงรางวัล  ซึ่งเปนแนวทางหนึ่งในการดึงดูดความสนใจลูกคา 

 1.4.3 กิจกรรมเชิงการตลาด  เชน  งานแสดงสินคา  สายการบินวัน – ทู – โก  ไดออกงานจัด
แสดงสินคาตางๆ  เชน  งานไทยแลนดแกรนดเซลส  แอนด  แกรนดเซอรวิส  ณ ศูนยประชุมแหงชาติศิริกิติ์  
งานวันธรรมดาที่ไมธรรมดา  งานมหกรรมบันเทิงเที่ยวทั่วไทย ณ ศูนยแสดงสินคา  เมืองทองธานี 

 1.4.4 การสนับสนุนทางการตลาด  ไดแก  การเปนผูสนับสนุนทางดานสังคม  เชน  ธันวาคม  
พ.ศ.  2547  ในโอกาสครบรอบ  1  ป  สายการบินวัน – ทู – โก  ไดนํารายไดจากการจําหนายบัตรโดยสารที่
นั่งละ  30  บาท  มอบใหมูลนิธิคุมครองเด็ก  และมอบเงิน  100,000  บาท  ใหกองอํานวยการเสริมสรางสันติสุข
จังหวัดชายแดนภาคใต 
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 1.4.5 นโยบายการลดราคา  เชน  สายการบินวัน – ทู – โก  นํากลยุทธการขายบัตรโดยสาร
ราคาถูก  มาใชโดยการจัดลดราคาในชวงการเปดเสนทางใหม  เชน  เสนทางการบิน  กรุงเทพมหานคร – 
เชียงใหม  เปนเสนทางแรกในราคาเดียวกันทั้งลํา  999  บาท  จากเดิมที่จําหนาย  1,300  บาท  สายการบิน
วัน – ทู – โก  นํากลยุทธการลดราคามาใช  เชน  สายการบินวัน – ทู – โก  เพ่ิมบริการการรับคืนบัตร
ผูโดยสารในทุกกรณี  ตั้งแตกลางเดือนสิงหาคม  พ.ศ.  2547  เปนตนไป  โดยลูกคาตองเสียคาปรับเปน
จํานวน  200  บาทตอใบ  เพ่ือสรางความสะดวกใหลูกคา  โดยบริการดังกลาวเปนบริการที่สายการบินตนทุน
ต่ําอื่นๆ  ไมมีการใหบริการในสวนนี้ 

 1.4.6 การบริการอํานวยความสะดวกในดานอื่นๆ  เชน  สายการบินวัน – ทู – โก  มีจุดเดน
ตรงที่มีการบริการน้ําฟรี  มีการระบุที่นั่ง  และการกําหนดน้ําหนักสัมภาระที่สามารถนําไปไดถึง  20  กิโลกรัม  
ซึ่งมากกวาสายการบินไทย  แอร  เอเชียและสายการบินนกแอร  ที่กําหนดน้ําหนักสัมภาระที่สามารถนําไปไดที่  
15  กิโลกรัม  และสายการบินไทย  แอร  เอเชีย  ไมมีการบริการน้ําดื่มใหฟรี  และไมสามารถระบุที่นั่ง 
ที่แนนอนได  สายการบินวัน – ทู – โก  เพ่ิมบริการโฮมดิลิเวอรี่  คือการบริการสงบัตรโดยสารเครื่องบินถึง 
ที่บาน  โดยบริษัท รูม  เซอรวิส  จํากัด  ซึ่งเปนผูประกอบการสงอาหารตามบานเขามาใหบริการ  โดยผูซื้อ
จะตองจายเงินใหกับบริษัทรูม  เซอรวิส  จํากัดครั้งละ  100  บาท  ในพ้ืนที่กลางเมือง  และ  150  บาท  ใน
พ้ืนที่ปริมณฑล  โดยไมจํากัดจํานวนบัตรโดยสารที่นําสงในแตละครั้ง  

 
1.5 พนักงานท่ีใหบริการ 
 สายการบินวัน – ทู – โก  ดําเนินงานโดยนายอุดม  ตันติประสงคชัย  ซึ่งเปนประธานเจาหนาที่

บริหาร  และกรรมการผูอํานวยการสายการบินโอเรียนทไทย  แอรไลน  และสายการบินวัน – ทู – โก       
 พนักงานในสายการบินวัน – ทู – โก  มีพนักงานที่ทํางานพบกับลูกคาโดยตรง  กับพนักงานที่

ทํางานสนับสนุนเพ่ือทําใหพนักงานสวนใหบริการสงมอบบริการไดอยางมีคุณคา  ซึ่งบุคคลดังกลาวทั้งหมด  
ลวนมีผลตอการใหบริการ 

 พนักงานที่ทํางานพบลูกคาโดยตรง  ไดแก  พนักงานตอนรับ  พนักงานแผนกบริการลูกคา  
พนักงานที่ทํางานสนับสนุนเพ่ือใหพนักงานสวนใหบริการสงมอบบริการที่มีคุณคา  ไดแก  นักบินของสายการบิน  
พอครัว  พนักงานฝายบุคคล  พนักงานบัญชี  แมบาน  ชางเครื่อง  เปนตน 

 ซึ่งจํานวนพนักงานของบริษัทมีทั้งหมด   644  คน 
- แผนกชางและซอมบํารุง                      130  คน 
- พนักงานภาคพื้น                                       189  คน 
- ลูกเรือหรือพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน       180  คน 
- พนักงานปฏิบัติการ       90  คน 
- พนักงานบริหาร       40  คน 
- คณะผูบริหาร       15  คน 
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1.6 ข้ันตอนการใหบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพกระบวนการใหบริการของสายการบินวัน – ทู – โก 
 
 1.6.1 การจองที่นั่งและการยืนยันการจองที่นั่ง 
  สายการบินวัน – ทู – โก  ใชระบบการจองที่นั่งแบบไมมีบัตรโดยสาร  ทําใหการเดินทาง

ของผูโดยสารสะดวก  และงายขึ้นไมจําเปนตองนําบัตรโดยสารติดตัว  และสายการบินยังสามารถลดตนทุน
คาใชจายในการดําเนินงานสวนนี้ได 

 1.6.2 การเช็คอินกอนขึ้นเคร่ือง 
  ผูโดยสารสายการบินวัน – ทู – โก  ไมจําเปนตองมีบัตรโดยสารเดินทาง  เมื่อถึงเวลา

เดินทางผูโดยสารเพียงแตนําบัตรประชาชน  หรือหนังสือเดินทาง  พรอมกับแจงหมายเลขยืนยันการจองที่นั่ง
ที่เคานเตอรเช็คอินของสายการบิน 

  ผูโดยสารตองไปลงทะเบียนเพ่ือยืนยันการเดินทางที่เคานเตอรลงทะเบียนของสายการบิน
วัน – ทู – โก  ซึ่งเคานเตอรจะเปดรับการลงทะเบียนลวงหนา  1  ชั่วโมง  30  นาที  กอนเวลาเดินทาง 

  ผูโดยสารสามารถนํากระเปาเดินทางกําหนดน้ําหนักสัมภาระท่ีสามารถนําไปไดถึง  20  
กิโลกรัม  ซึ่งมากกวาสายการบินไทย  แอร  เอเชีย และสายการบินนกแอร  ที่กําหนดน้ําหนักสัมภาระท่ี
สามารถนําไปไดที่  15  กิโลกรัม 

 1.6.3 การขึ้นเคร่ืองบิน 
  สายการบินวัน – ทู – โก  มีการบริการเครื่องดื่มและอาหารวางใหบริการฟรี  สําหรับ

ผูโดยสารระหวางที่ทําการบิน 
 1.6.4 การลงจากเครื่องบิน 
  ผูโดยสารสามารถรับสัมภาระ  ณ  จุดที่พนักงานตอนรับไดแจงไวกอนลงจากเครื่อง 
 1.6.5 การตรวจรับสัมภาระ 
  ผูโดยสารตองมารับสัมภาระ  ณ  จุดรับสัมภาระปลายทาง  ซึ่งเฉพาะผูที่มีชื่อบนสัมภาระ

เทานั้น 
 
1.7 ลักษณะทางกายภาพ 
 ส่ิงแวดลอมทางกายภาพไดแก  อาคารของสายการบิน  เครื่องมือ  อุปกรณ  เชน  คอมพิวเตอร  

เครื่องมือสําหรับการใหบริการ  เครื่องบิน  เคานเตอรที่ใหบริการ  การตกแตงสถานที่  การตกแตงเครื่องบิน  
หองน้ําบนเครื่องบิน  การตกแตงปายประชาสัมพันธ 

การจองที่นั่ง การยืนยันการจองที่นั่ง การเชคอินกอนขึ้นเคร่ือง 

การตรวจรับสัมภาระ การลงจากเครื่องบิน การขึ้นเคร่ืองบิน 
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 สายการบินวัน – ทู – โก  มีการตกแตงเครื่องบิน  โดยใชธงชาติไทยแสดงถึงสัญลักษณ  ความ
เปนสายการบินของคนไทย  ดําเนินการโดยคนไทย  เพ่ือดึงดูดความสนใจของผูโดยสารตามภาพลักษณที่
สายการบินตองการสื่อใหเขาถึงผูโดยสาร 

 
(ท่ีมา : ฝายการตลาดบริษัทโอเรียนท ไทย แอรไลน จํากัด , www.fly12go.com) 

 
2.  สายการบินไทย  แอร  เอเชียและสายการบินแอร  เอเชีย   (Thai Air Asia  & Air Asia) 

สายการบินไทย  แอร  เอเชีย  กอตั้งขึ้นเมื่อวันที่  8  ธันวาคม  พ.ศ.  2546  ตั้งขึ้นจากการรวม
ลงทุนระหวางกลุมชินคอรปอเรชั่น  จํากัด (มหาชน)  และ  Air  Asia  Malaysia  โดยใชชื่อเบ้ืองตนวา  
บริษัท  แอรเอเชีย  เอวิชั่น  จํากัด  ตอมาไดจดทะเบียนเปลี่ยนชื่อเปน บริษัท  ไทย  แอร  เอเชีย  จํากัด   
มีสํานักงานใหญตั้งอยูที่  89/170  ชั้นที่  9  อาคารจุฑามาศ  ถนนวิภาวดีรังสิต  แขวงตลาดบางเขน   
เขตหลักสี่  กรุงเทพมหานคร  โทร  0  2515  9999 

2.1 การใหบริการ 
 สายการบินไทย  แอร  เอเชียและสายการบินแอร  เอเชีย  ดําเนินธุรกิจสายการบินตนทุนต่ํา  

การใหบริการหลัก  คือการใหบริการขนสงผูโดยสารระหวางจังหวัด  และระหวางประเทศ  ซึ่งใชเวลาในการบิน 
ไมถึง 3 – 4  ชั่วโมง  มีเสนทางบินภายในประเทศ  และระหวางประเทศ  ดังนี้ 

 2.1.1 เสนทางการบินายในประเทศของสายการบินไทย  แอร  เอเชียและสายการบินแอร  เอเชีย    
มีดังนี้ 

  ก.  เสนทางบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร  -  เชียงราย 
  ข.  เสนทางบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร  -  เชียงใหม 
  ค.  เสนทางบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร  -  หาดใหญ 
  ง.  เสนทางบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร  -  ภูเก็ต 
  จ.  เสนทางบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร  -  นราธิวาส 
  ฉ.  เสนทางบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร  -  อุบลราชธานี 
  ช.  เสนทางบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร  -  อุดรธานี 
 2.1.2 เสนทางการบินระหวางประเทศของสายการบินไทย  แอร  เอเชียและสายการบินแอร  เอเชีย    

มีดังนี้ 
  ก.  เสนทางบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร  -  กัวลาลัมเปอร 
  ข.  เสนทางบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร  -  โกตาคินาบาลู 
  ค.  เสนทางบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร  -  มาเกา 
  ง.  เสนทางบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร  -  ปนัง 
  จ.  เสนทางบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร  -  พนมเปญ 
  ฉ.  เสนทางบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร  -  สิงคโปร 
  ช.  เสนทางบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร  -  เซ๊ียะเหมิน 
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 2.1.3 สายการบินไทย  แอร  เอเชียและสายการบินแอร  เอเชีย    มีการใหบริการเสริมอ่ืนๆ  
ดังนี้ 

  ก.  การจักโปรแกรมนําเที่ยวพรอมใหบริการจองที่พัก  ทั้งในประเทศ  และตางประเทศ  
ตามเทศกาลและฤดูกาลตางๆ  เชน  โปรแกรมนําเที่ยวภูเก็ตในชวงเทศกาลวันสงกรานต  เปนตน 

  ข.  การใหบริการเกาอี้รถเข็นแกผูโดยสารที่พิการ ผูปวย หรือบุคคลที่ตองมีการดูแลเปน
พิเศษ  โดยตองแจงถึงความตองการเปนพิเศษเมื่อซ้ือบัตร  โดยสารกับสายการบิน   

  ค.  การใหบริการขนสงกระเปาเดินทางฝากใตทองเครื่องบิน  สายการบินไทย  แอร  
เอเชียและสายการบินแอร  เอเชีย    มีขอกําหนดและเงื่อนไขเกี่ยวกับกระเปาเดินทางใตทองเครื่องบิน  โดย
ผูโดยสารสามารถขนกระเปาเดินทางฝากใตทองเครื่องบิน  มีน้ําหนักสุทธิไมเกิน  15  กิโลกรัม   

  ง. การใหบริการขนสงอุปกรณกอลฟที่มีน้ําหนักรวมเกิน  16  กิโลกรัม  และผานการ
พิจารณาในการรับขนสงจากสายการบินไทย  แอร  เอเชีย  และสายการบินแอร  เอเชีย   

  จ.  การใหบริการขนสงอุปกรณกอลฟที่มีน้ําหนักเกิน  16  กิโลกรัม  และผานการ
พิจารณาในการรับขนสงจากสายการบินไทย  แอร  เอเชีย  และสายการบินแอร  โดยคิดคาขนสงอุปกรณ
กอลฟอัตราเดียวกับอัตราคาขนสงกระเปาเดินทางใตทองเครื่องบินที่มีน้ําหนักเกินกวา  15  กิโลกรัม 

  ฉ.  การใหบริการขายอาหารวางและเครื่องดื่มบนเครื่องบิน  ซึ่งรายการอาหารวางและ
เครื่องดื่มที่ใหบริการที่ใหบริการอาจแตกตางกัน  ในแตละเที่ยวบินขึ้นอยูกับความเหมาะสม  ซึ่งผูโดยสาร
สามารถชําระคาอาหารวางและเครื่องดื่ม  ไดดวยเงินสกุลตางๆ  ที่สายการบินมีอัตราแลกเปลี่ยนไวบริการบน
เครื่องบิน  ซึ่งจะตามอัตราแลกเปลี่ยน  ณ  ปจจุบัน 

  ช.  การใหบริการรถรับสงเพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกผูโดยสาร  ซึ่งจะคิดคาบริการ
เพ่ิมเติม  โดยมีการใหบริการรถรับ  สง  ระหวางสิงคโปรและทาอากาศยานเซไน  ยะโฮร  โดยมีรถใหเลือก   
2  แบบ  คือ  รถแท็กซี่  และรถโดยสารประจําทาง 

  ซ.  การใหบริการเรือเฟอรรี่ระหวางทาอากาศยานนานาชาติฮองกง  และกวางเจา  ซึ่ง
สายการบิน  แอร  เอเชียจะคิดคาบริการเพิ่มเติม 

  ฌ.  การใหบริการจองโรงแรมที่พักในกรุงเทพมหานคร  กัวลาลัมเปอร  สิงคโปร 
 2.1.4 สายการบิน  ไทย  แอร  เอเชีย  และสายการบินแอร  เอเชีย  มีการใหบริการอื่นๆ  ดังนี้  

สายการบิน  แอร  เอเชียมีการใหบริการลานจอดรถ  ณ  ทาอากาศยานที่มาเลเซีย  โดยคิดอัตราคาบริการเพิ่ม  
 2.1.5 สายการบิน  แอร  เอเชีย  มีการใหบริการเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยบนรถประจํา

ทางที่ทาอากาศยานนานาชาติมาเกา 
 2.1.6 สายการบินไทย  แอร  เอเชีย  ใชเครื่องบินของบริษัทโบอิ้ง  รุน  737 – 300  และ 

แอรบัส 320 ซึ่งเครื่องบินรุนนี้ใชกันอยางแพรหลายในอุตสาหกรรมการบิน  เนื่องจากประสิทธิภาพและความ
คุมคาของตัวเครื่องบิน  ปจจุบันป  พ.ศ.  2548  สายการบิน  ไทย  แอร  เอเชีย  มีเครื่องบินใหบริการจํานวน  
24  ลําซึ่งสามารถบรรทุกผูโดยสารในแตละเที่ยวบินได  148  คน  รายละเอียดเครื่องบินโบอิ้ง  รุน  737 – 300  
และเครื่องบินแอรบัส  รุน  320  มีดังนี้   
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ขอมูลท่ัวไปของเครื่องบินโบอิ้ง  รุน  737 – 300 
ความจุผูโดยสาร 148 ที่นั่ง (ชั้นโดยสารระดับเดียว) 
เครื่องยนต CFM56 - 3 series; แรงขับเคล่ือน 22,000 ตัน 
เจาหนาที่ปฏิบัติงาน กัปตัน 2 คน ลูกเรือ 3 คน 
ขนาดของเคร่ืองบิน 
ความกวางของปก 94 ฟุต 9 นิ้ว (28.9 เมตร) 
ความยาวของเครื่องบิน 109 ฟุต 7 นิ้ว (33.4 เมตร) 
ความสูงของหางเครื่องบิน 36 ฟุต 6 นิ้ว (11.1 เมตร) 
สมรรถนะของเครื่องบิน 
ความเร็ว 495 ไมลตอชั่วโมง (792 กิโลเมตรตอชั่วโมง) หรือ

เร็วกวาเสียง 0.785 เทา 
ระยะทางบินตอป 1.85  ลานไมลทะเล  (2.7  ลานกิโลเมตร)  ซึ่งเทากับ

การเดินทางรอบโลก  86  รอบ 
เพดานบิน 35,000 ฟุต (10,668 เมตร) 
ระยะการบิน 2,595 ไมล (4,175 กิโลเมตร) 
ชั่วโมงบินตอป 3600  ชั่วโมง 
น้ํามันเชื้อเพลิงตอป 2.88  ลานแกลลอน  (10.9  ลานลิตร) 
การบํารุงรักษายางตอป  60  เสน 
เปล่ียนเบรกตอป 12  ชุด 
 

ขอมูลท่ัวไปของเครื่องบินแอรบัส 320 
ความจุผูโดยสาร 180 ที่นั่ง (ชั้นโดยสารระดับเดียว) 
เครื่องยนต CFM56 - 5 series; แรงขับเคล่ือน 27,000 ตัน 
เจาหนาที่ปฏิบัติการ กัปตัน 2 คน ลูกเรือ 4 คน 
ขนาดของเคร่ืองบิน 
ความกวางของปก 111 ฟุต 10 นิ้ว (34.1 เมตร) 
ความยาวของเครื่องบิน 123 ฟุต 3 นิ้ว (37.57 เมตร) 
ความสูงของหางเครื่องบิน 38 ฟุต 7 นิ้ว (11.76 เมตร) 
สมรรถนะ 
ความเร็ว 250kt/300 kt หรือเร็วกวาเสียง 0.78 เทา 
เพดานบิน 39,000 ฟุต 
ระยะการบิน 2,500 ไมล 
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 2.1.7 สายการบินแอร  เอเชีย  และสายการบิน  ไทย  แอร  เอเชีย  ไดตกลงทําสัญญารวมทุน
มูลคากวาหนึ่งลานดอลลารสหรัฐกับบริษัท  จีอี  เอนจิน  เซอรวิส  ซึ่งเปนพันธมิตรทางธุรกิจ  ในการ
บํารุงรักษา ดูแลรักษาเครื่องยนตทืติดตั้งในเครื่องบินทั้งหมดของสายการบินแอร  เอเชีย  เปนระยะเวลา 5  ป  
สายการบินแอร  เอเชียและสายการบิน  ไทย  แอร  เอเชีย  มีการเชาซื้อเครื่องยนตและชิ้นสวน  ของ
เครื่องบินรวมมูลคากวาหนึ่งลานดอลลารสหรัฐกับบริษัท  วอลโวแอรโร  ซึ่งเปนบริษัทที่มีชื่อเสียงใน
อุตสาหกรรมผลิตเครื่องยนตและชิ้นสวนของเครื่องบิน 

  

2.2 ราคา 
 2.2.1 แนวทางในการกําหนดอัตราคาโดยสารของสายการบินไทย  แอร  เอเชีย  และสายการบิน

แอร  เอเชีย  มีดังนี้ 
  ก.   ราคาบัตรโดยสารของสายการบินแอร  เอเชีย  และสายการบินไทย  แอร  เอเชีย  

มีราคาไมเทากันทุกที่นั่ง  สายการบินแอร  เอ เชีย  และสายการบินไทย  แอร  เอเชีย  ใชเทคนิคการบริหาร
ตนทุนที่มีประสิทธิภาพสูงที่สุด  ซึ่งจะชวยใหสายการบินประหยัดคาใชจาย  ในการเดินทางแตละเท่ียวบิน
ไดมากที่สุด  เชน  การใชพ้ืนที่และปริมาณการบรรทุกในแตละเที่ยวบินอยางเต็มประสิทธิภาพ  โดยสายการบิน
แอร  เอเชีย  และสายการบินไทย  แอร  เอเชีย  ใชหลักการบริหารตนทุนอยางมีประสิทธิภาพ  ควบคูไปกับ
การใหบริการขั้นพ้ืนฐานที่สําคัญ  3  ประการ  คือ  ความปลอดภัย  การใหบริการที่ดี  และการกําหนดการ
เดินทางที่สามารถสนองความตองการของผูโดยสาร 

  ข. การกําหนดอัตราคาโดยสารจะพิจารณา  จากปริมาณอุปสงคและอุปทานของ
ผูโดยสาร  ซึ่งโดยทั่วไปอัตราคาโดยสารจะสูงขึ้น  เมื่อจํานวนที่นั่งในแตละเที่ยวบินไดจําหนายออกไป  และ
เหลือที่นั่งนอย  ดังนั้นสายการบินแอร  เอเชีย  และสายการบินไทย  แอร  เอเชีย  จึงใชหลักการนี้  โดยให
ผูโดยสารจองที่นั่งลวงหนา  เพ่ือท่ีจะไดรับอัตราคาโดยสารในราคาที่ประหยัดกวา  ซึ่งสายการบินแอร  เอเชีย  
และสายการบินไทย  แอร  เอเชีย  ไดมีการทบทวนและประมวลผลขอมูลการสํารองที่นั่งของผูโดยสารในแต
ละเที่ยวบิน  เพ่ือประโยชนในการกําหนดเสนทางการเดินทางของสายการบินในอนาคต 

  ค. สายการบินแอร  เอเชีย  และสายการบินไทย  แอร  เอเชีย  มีแนวคิดในการบริหาร
ตนทุนอยางมีประสิทธิภาพ  แตก็ไมไดประหยัดตนทุนคาใชจาย  ที่สําคัญที่จะชวยอํานวยความสะดวกในการ
เดินทางแกผูโดยสารที่จําเปน  เชน  ตนทุนนักบินที่มีประสิทธิภาพ  ตนทุนดานพนักงานปฏิบัติการภาคพื้นดิน  
และลูกเรือที่ทําหนาที่ดูแลสมรรถนะ  และบํารุงรักษาเครื่องยนต  และระบบการบินที่มีประสิทธิภาพของ
เครื่องบิน 

 2.2.2 อัตราคาโดยสารและเงื่อนไขคาโดยสาร  ของสายการบินแอร  เอเชีย  และสายการบิน
ไทย  แอร  เอเชีย  มีดังนี้   

  ก. คาโดยสารของสายการบินครอบคลุมถึงการขนสงผูโดยสารจากสถานีตนทาง   
ไปยังสนามบินปลายทางเทานั้น   

  ข. คาโดยสารของการบินไมครอบคลุมการขนสงภาคพื้นดิน  ถาตองการการขนสง
ภาคพ้ืนดิน  จะคิดคาบริการเพิ่มเติม 

  ค. ทารกที่อายุต่ํากวา  2  ปโดยนับถึงวันที่เดินทาง  อาจไดรับอนุญาตใหเดินไดดวย
คาโดยสาร  100  บาท  ตอเที่ยว  ซึ่งทารกตองนั่งบนตักของผูใหญ  โดยที่ผูใหญ  1  คน  จะมีทารกรวม
เดินทางดวยไดไมเกิน  1  คน  และไมอนุญาตใหนํารถเข็นหรือเบาะสําหรับเด็กขึ้นเครื่องบิน  ถาตองการจะมี
การใหบริการเปนพิเศษ  โยคิดคาบริการเพิ่มเติม 
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  ง. ภาษี  คาธรรมเนียม  หรือคาใชจายที่กําหนดโดยรัฐ  หรือผูมีอํานาจรับผิดชอบ  
หรือผูดําเนินการสนามบิน  หรือส่ิงอํานวยความสะดวกในสนามบินจะถูกเพ่ิมเขาในคาโดยสาร  คาดําเนินการ  
และคาใชจายของสายการบินที่ผูโดยสารนั้น  ใชบริการซึ่งภาษี  คาธรรมเนียม  หรือคาใชจายในการเดินทาง
อาจมีการเปล่ียนแปลงได  และอาจมีผลบังคับใช  แมหลังจากที่ผูโดยสารไดซื้อบัตรโดยสารแลว  ซึ่งราคาที่อยู
ในการโฆษณาจะเปนราคาที่ยังไมมีการรวมภาษี  คาธรรมเนียมสนามบิน  หรือคาใชจายตางๆ  ที่เกี่ยวของ   

  จ.   อัตราคาภาษีรักษาความปลอดภัย   
  ฉ.   อัตราคาธรรมเนียมสนามบิน   
  ช.   อัตราคาประกันภัย   

ซ. อัตราภาษีสนามบิน  
 ภาษีสนามบินของมาเลเซีย  สําหรับการเดินทางออกจากทาอากาศยานนานาชาติ

กัวลาลัมเปอร  ไดรวมไวในคาโดยสารแลว 
 ภาษีสนามบินของประเทศไทยสําหรับการเดินทางออกภายในประเทศ  ไดรวมไวใน

คาโดยสารแลว 
 ภาษีสนามบินสําหรับการเดินทางออกจากทาอากาศยานนานาชาติ  สิงคโปรไดรวม

ไวในคาโดยสารแลว 
ฌ.  อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการสนามบิน   
ญ.  อัตราคาธรรมเนียมการใชคาอากาศยานเปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน   

 2.2.3 การกําหนดอัตราคาโดยสารของสายการบินแอร  เอเชีย  และสายการบินไทย  แอร  เอเชีย  
จะกําหนดคาโดยสารอัตราไมเทากัน  ในแตละที่นั่ง  ราคาของที่นั่งจะเพ่ิมจากอัตราขั้นต่ําที่สายการบินกําหนด  
โดยราคาจะเปนแบบใครจองที่นั่งกอน  จะไดราคาต่ํากวาจองที่นั่งภายหลัง  ถาจองที่นั่งใกลวันเดินทางจะได
ราคาสูง  และถาหากที่นั่งเหลือนอยในเที่ยวบินนั้นๆ  ราคาก็จะสูง  และไมมีการกําหนดที่นั่งแนนอน 

 2.2.4 การกําหนดราคาจะใชกลยุทธทางการตลาด  แบบการตั้งราคาตามการแขงขัน 
 2.2.5 สายการบินแอร  เอเชีย  และสายการบินไทย  แอร  เอเชีย  สามารถกําหนดคาโดยสาร

ในราคาที่ต่ําเนื่องจาก 
  ก. ไมมีการออกบัตรโดยสารเปนกระดาษ  การออกบัตรโดยสารใหผูโดยสารแบบเดิมที่

ออกแบบโดยสารเปนกระดาษทําใหส้ินเปลืองตนทุนคาใชจายในการพิมพเชน  ตนทุนวัสดุ  และแรงงานที่ใช
ในการพิมพบัตรโดยสาร  ซึ่งตามแนวทางใหมของสายการบินแอร  เอเชีย  และสายการบินไทยแอร  เอเชีย
จะไมมีการออกบัตรโดยสาร  จะใชรหัสสํารองที่นั่งแทนบัตรโดยสาร  และใชเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาชวยใน
การจัดเก็บขอมูลของผูโดยสาร  การชําระคาโดยสาร  รายละเอียดในการเดินทาง  เลขที่นั่งการจองที่นั่ง  และ
กําหนดการเดินทางของผูโดยสารไดครบถวน  เปนการลดตนทุนคาใชจายของสายการบิน  ทําใหสายการบิน
สามารถตนทุนคาใชจายในสวนนี้ได  ซึ่งชวยใหสายการบินสามารถกําหนดอัตราคาโดยสารต่ํากวาสายการบินอื่นได 

  ข. สายการบินแอร  เอเชีย  และสายการบินไทยแอร  เอเชีย  ไมมีรูปแบบการ
ใหบริการที่เปนพิเศษหรือเกินความจําเปน  เชน  ไมมีการใหบริการอาหารและเครื่องดื่มแกผูโดยสารระหวาง
การเดินทาง  แตสายการบินจะเตรียมเปนพวกของวาง  ของกินเลน  และเครื่องดื่มไวจําหนายใหแกผูโดยสาร  
ซึ่งการที่สายการบินไมมีการใหบริการอาหาร  จะลดตนทุนคาใชจายเกี่ยวกับการจัดเตรียมอาหารไดมากเชน  
คาใชจายเกี่ยวกับโรงครัว  คาใชจายในการลําเลียงอาหาร  คาใชจายและอุปกรณที่ตองติดตั้งเพ่ือใชเตรียม
อาหารบนเครื่องบิน  เชน  อุปกรณเครื่องอุนอาหาร 
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  ค. การจัดที่นั่งใหบริการใหมีเพียงระดับเดียว  ไมมีที่นั่งชั้นพิเศษ  ผูโดยสารมีอิสระใน
การเลือกที่นั่งเมื่อขึ้นเครื่องบินโดยใชระบบใหผูโดยสารที่ขึ้นเครื่องกอนมีสิทธิ์เลือกที่นั่งไดกอน  แตสําหรับ 
คนพิการ  ผูสูงอายุ  และครอบครัวที่มีเด็กเล็กจะไดรับการปฏิบัติเปนกรณีพิเศษเมื่อขึ้นเคร่ือง 

  ง. การใชเครื่องบินใหบริการของสายการบินแอร  เอเชีย  และสายการบินไทยแอร  
เอเชียใชเครื่องบินโบอิ้ง  รุน 737-300  และแอรบัส 320 ในการใหบริการทุกเที่ยวบิน  

  จ. สายการบินแอร  เอเชีย  และสายการบินไทยแอร  เอเชีย  ไมมีการใหบริการ
โทรทัศน  หรือวิทยุ  เปนการลดตนทุนคาใชจายอุปกรณ  และการติดตั้งโทรทัศน  วิทยุ  ซีดี  ดีวีดี  แตทาง
สายการบินจะนํากิจกรรมตางๆ ใหผูโดยสารรวมเลนเพ่ือสรางความบันเทิง  ความสนุกสนานระหวางเดินทาง 

  ฉ. สายการบินแอร  เอเชีย  และสายการบินไทยแอร  เอเชีย  ใชเทคนิคการบริหาร
ตนทุนใหมีประสิทธิภาพสูงสุด  โดยการใชพ้ืนทและปริมาณการบรรทุกผูโดยสารในแตละเที่ยวบินอยางเต็ม
ประสิทธิภาพ  โดยใชเครื่องบิน  โบอ้ิง 737-300 ซึ่งสามารถบรรทุกผูโดยสารได  148  คนตอลํา  และใช
เครื่องบิน  แอรบัส  320  ซึ่งสามารถบรรทุกผูโดยสารได  180  คนตอลํา และจัดที่นั่งใหผูโดยสารใหมีระดับ
เดียว  เพ่ือลดตนทุนการใหบริการ  และประหยัดคาใชจายในการบริการพิเศษตางๆ  

 
2.3 ชองการจัดจําหนาย 
 2.3.1 สายการบินแอร  เอเชีย  และสายการบินไทยแอร  เอเชีย  ใหบริการจําหนายบัตร

โดยสาร  ดังนี้ 
ก.   จําหนายบัตรโดยผานทางเวบไซดของสายการบิน  ที่ www.airasia.com 
ข.   จําหนายบัตรโดยผานทางระบบ  SMS 
ค.   จําหนายบัตรโดยสารที่เคานเตอรของสายการบิน  หางสรรพสินคา  เชน  เทสโกโลตัส 
ง.  จําหนายบัตรโดยสารที่เคานเตอรของสายการบิน  ณ  ทาอากาศยาน 
จ.   จําหนายบัตรโดยสารผานศูนยบริการทางโทรศัพทของสายการบิน 
ฉ.   จําหนายบัตรโดยสารโดยติดตอท่ีสํานักงานบริษัท  ไทย  แอร  เอเชีย  จํากัด 
ช.   จําหนายบัตรโดยสารผานตัวแทนจําหนาย  และตัวแทนทองเที่ยว 
ซ.   จําหนายบัตรโดยสารผานศูนยบริการของ  AIS 

 2.3.2 ผูโดยสารตองชําระคาโดยสารเต็มจํานวนเมื่อสํารองที่นั่ง  ซึ่งการชําระคาโดยสาร
สามารถทําได  3  วิธี  ดังนี้ 

  ก ชําระคาโดยสารดวยบัตรเครดิต 
  ข ชําระคาโดยสารดวยเงินสด 
  ค ชําระคาโดยสารดวยการโอนเงินทางธนาคาร  หรือระบบธนาคารออนไลน 
 การสํารองที่นั่งโดยสารนั้น  จะรับการยืนยันหลังจากที่คาโดยสารถูกชําระแลว  โดยเมื่อชําระ 

คาโดยสารแลว  สายการบินจะออกหมายเลขสํารองที่นั่งโดยสารแลว  จะไมสามารถยกเลิกหรือขอเงินคืนได 
 
2.4  การสงเสริมการตลาด 
 2.4.1 สายการบินแอร  เอเชีย  และสายการบินไทยแอร  เอเชีย  เลือกที่จะใชส่ือโฆษณา  เพ่ือ

ส่ือถึงกลุมเปาหมาย  โดยการเลือกเปนพันธมิตรกับธุรกิจเครื่องดื่มชูกําลังยี่หอคาราบาวแดง  ในชวงแรกสาย
การบินแอร  เอเชีย  และสายการบินไทยแอร  เอเชีย  ใชสัญลักษณหรือโลโกและสีสันของคาราบาวแดงมา
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เปนบอด้ีเพนทใหกับเคร่ืองบินของสายการบินทั้งหมด  เพ่ือตองการสื่อถึงกลุมเปาหมายที่เปนผูบริโภคหรือ
ผูโดยสารระดับกลางและระดับลางโดยใชภาพพจนของเครื่องดื่มชูกําลังยี่หอคาราบาวแดงมาสื่อความหมายถึง
การเปดกวางใหผูบริโภคหรือผูโดยสารโดยทั่วไป  สามารถใชบริการได  เพ่ือลบภาพพจนของการเดินทาง
ทางเครื่องบินที่เดิมตองเสียคาใชจายสูง  และเปนการเดินทางที่แสดงถึงความหรูหราฟุมเฟอย  จึงถือเปน 
กลยุทธทางการตลาดในการสรางการรับรูในตราสินคาโดยอาศัยความจงรักภักดีตอตราสินคาอื่นมาเปนตัว
สรางใหเกิดความคุนเคย  ใหเกิดการเขาถึงผูบริโภค  โดยที่ตนไมจําเปนตองภาพลักษณมาใหมจากการ
เร่ิมตนที่ศูนย 

 2.4.2 สายการบินแอร  เอเชีย  และสายการบินไทยแอร  เอเชีย  ยังเลือกลงโฆษณาในสื่อที่
สามารถเขาถึงผูบริโภคสวนใหญไดงาย  เชน  หนังสือพิมพรายวันเพ่ือตองการสื่อสารกับผูบริโภคถึง
รายละเอียดในตัวผลิตภัณฑวามีเสนทางใดบาง  รวมถึงชองทางการจัดจําหนายที่สายการบินตนทุนตํ่า
โดยทั่วไปนิยมทํากัน  ซึ่งมีขั้นตอนการสั่งซื้อและเงื่อนไขการสํารองที่นั่งแตกตางไปจากสายการบินโดยปกติ
ทั่วไป 

 2.4.3 สายการบินแอร  เอเชีย  และสายการบินไทยแอร  เอเชีย  มีราคาโปรโมชั่นในชวง
แนะนําเสนทางการบินใหมของสายการบิน  เชน  เสนทางการบินกรุงเทพ – อุดรธานี  ราคาบัตรโดยสารชวง
แนะนําเสนทางบินใหมราคาเริ่มตนที่  99  บาท 

 2.4.4 สายการบินแอร  เอเชีย  และสายการบินไทยแอร  เอเชียใหการสนับสนุนการแขงขัน
กีฬา  เชน  ฟุตบอลรายการมาเลเซียคัพ  2002  ซึ่งเปนการประชาสัมพันธใหกับสายการบินอีกวิธีหนึ่ง  ดวย
การเปดโปรโมชั่น  “ฟุตบอลเอ็กซเพรส” 

 2.4.5 สายการบินแอร  เอเชีย  และสายการบินไทยแอร  เอเชีย  มีราคาโปรโมชั่นในชวงที่เปน
ฤดูการทองเที่ยวหรือวันหยุดหรือชวงเทศกาลสําคัญตางๆ อยางเชน  เที่ยวบินกรุงเทพ – ขอนแกน  ราคา
โดยสารเริ่มตนที่  199  บาท  จํานวน  150,000  ที่นั่ง  เฉพาะเที่ยวบินวันหยุดเทานั้น 

 2.4.6 มีการใชโฆษณาภายในเครื่องบินโดยสารเชน  โฆษณาบนโตะที่นั่ง  และการโฆษณา
นอกสถานที่เชน  โฆษณาลอยฟา  โฆษณาบนตั๋วเครื่องบิน 

 2.4.7 มีการทําของที่ระลึกไวจําหนายใหผูโดยสารที่สนใจ  โดยมีโลโกหรือตราของสายการบิน
ติดไว  ซึ่งถือวาเปนการโฆษณาประชาสัมพันธวิธีหนึ่ง 

 2.4.8 ส่ือโฆษณาหลักๆ ของสายการบินแอร  เอเชีย  และสายการบินไทยแอร  เอเชียใชคือ  
หนังสือพิมพ  นิตยสาร  วิทยุ  และส่ือกลางแจง 

 2.4.9 มีการจัดใหมีรายการประชาสัมพันธสงเสริมการตลาดโดยมีการจัดทําบัตรเครดิตไทย  
แอร  เอเชีย  ซึ่งผูทําบัตรเครดิตกับสายการบินและเขารวมรายการจะสามารถสะสมแตมไดทุกครั้งในการใช
บริการบัตรเครดิต  โดยสะสมแตมถึงเง่ือนไขที่กําหนดจะมีสิทธิแลกรับบัตรโดยสารฟรีเปนตน 

 
2.5  พนักงานท่ีใหบริการ 
 พนักงานในธุรกิจท่ีใหบริการจะมีทั้งพนักงานที่ทํางานพบกับลูกคาโดยตรง  กับพนักงานที่

ทํางานสนับสนุนเพ่ือทําใหพนักงานสวนใหบริการสงมอบบริการไดอยางมีคุณคา  ซึ่งบุคคลดังกลาวทั้งหมด
ลวนมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ 

 2.5.1 สายการบินไทย  แอร  เอเชีย  มีพนักงานทั้งส้ิน  673  คน (ขอมูล  ณ  วันที่  30  
ธันวาคม  2547) มีผูบริหารดังนี้  ประธานกรรมการ  นายบุญคล่ี  ปล่ังศิริ  ประธานเจาหนาที่บริหาร  นายทศพล  
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แบเบเว็ลด  กรรมการประกอบดวย  นายอารักษ  ชลธารนนท  นางศิริเพ็ญ  สีตสุวรรณ  นายแอนโทนี่  
ฟรานซิส  เฟอรนานเดส  นายคามารูดิน  บิน  เมอรานัน  และนายทศพล  แบเลเว็ลด 

 2.5.2 พนักงานที่ทํางานสับสนุนเพ่ือทําใหพนักงานสวนใหบริการสงมอบบริการไดอยางมี
คุณคา  ไดแก  นักบินของสายการบิน  พอครัว  พนักงานฝายบุคคล  พนักงานบัญชี  แมบาน  ชางเครื่อง 

 2.5.3 พนักงานที่ทํางานพบกับลูกคาโดยตรง  ไดแก 
  ก. พนักงานตอนรับ  พนักงานตอนรับของสายการบินไทย  แอร  เอเชีย  และสาย 

การบินแอร  เอเชีย  ใหบริการในดานสรางความบันเทิงใหแกผูโดยสารขณะเดินทาง  เชน  มีการนํากิจกรรม  
และเกมตางๆ มาใหผูโดยสารรวมเลนในระหวางการเดินทาง  เปนการสรางความเปนกันเอง  และความบันเทิง
ใหแกผูโดยสารแทนการใหบริการดานโทรทัศน  วิทยุ  หรือนิตยสารตางๆ ซึ่งสายการบินไทย  แอร  เอเชีย  
และสายการบินแอร  เอเชีย  ไมมีการใหบริการในสวนนี้ 

  ข. พนักงานแผนกบริการลูกคา  พนักงานแผนกบริการลูกคาของสายการบินไทย  แอร  
เอเชีย  มีจํานวน  90  คน  มีหนาที่ใหบริการสํารองที่นั่ง  การแนะนําบริการ  การแนะนําเที่ยวบิน  และ
เสนทางการบินตางๆ มีโทรศัพทรองรับการใหบริการลูกคากวา  6,000  ครั้งตอวัน  โดยสารทราบโดยตรงเมื่อ
ชําระคาโดยสาร  ทั้งนี้การแจงเลขที่ในการจองบัตรโดยสารที่ถูกตองแกพนักงานของสายการบิน  จะชวยให
การดําเนินการจองบัตรโดยสารของผูโดยสารรวดเร็วขึ้น 

  ค. ผูโดยสารไมจําเปนตองแสดงขอมูลเกี่ยวกับกําหนดการเดินทางของผูโดยสารกับ
พนักงานของสายการบิน  เมื่อลงทะเบียนเพื่อยืนยันการเดินทาง  ส่ิงสําคัญท่ีผูโดยสารจําเปนตองติดตัวไป
ดวยคือ  เลขหมายการสํารองที่นั่ง  หรือแจงชื่อของผูโดยสารตอพนักงานของสายการบิน  เมื่อติดตอกับสาย
การบินพรอมกับแสดงหลักฐานที่ราชการออกให  เชน  บัตรประจําตัวประชาชน  หรือหนังสือเดินทางดวย 

 
2.6  ข้ันตอนการใหบริการ 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพกระบวนการใหบริการของสายการบินไทยแอร  เอเชีย  และสายการบินแอร  เอเชีย  แอร 
 
 2.6.1 การจองที่นั่งโดยสาร   
  สายการบินไทยแอร  เอเชีย  และสายการบินแอร  เอเชีย  แอร  ใชระบบการจองที่นั่ง

แบบไมมีบัตรโดยสาร  ทําใหการเดินทางของผูโดยสารสะดวก  และงายขึ้นไมจําเปนตองนําบัตรโดยสารติดตัว  
และสายการบินยังสามารถลดตนทุนคาใชจายในการดําเนินงานสวนนี้ได 

 2.6.2 การยืนยันการจองที่นั่งโดยสาร  จะไดรับการยืนยันหลังจากที่คาโดยสารไดถูกชําระแลว  
และสายการบินไดออกหมายเลขการจองที่นั่ง  และออกกําหนดหารเดินทางให  ซึ่งการจองที่นั่งโดยสารนั้น
เมื่อจองที่นั่งเสร็จส้ินแลวไมสามารถยกเลิกหรือขอเงินคืนได  การจองที่นั่งของเที่ยวบินใดเที่ยวบินหนึ่งจะ
ไดรับการยืนยัน  เมื่อผูโดยสารไดรับชําระเงินครบถวนและมีการออกหมายเลขในการจองที่นั่งใหแลว 

การจองที่นั่ง การยืนยันการจองที่นั่ง การเชคอินกอนขึ้นเคร่ือง 

การตรวจรับสัมภาระ การลงจากเครื่องบิน การขึ้นเคร่ืองบิน 
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  การเปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน  สายการบินไทยแอร  เอเชีย  และสายการบินแอร  เอเชีย  
ไมมีการอนุญาตใหมีการเปล่ียนแปลงเที่ยวบินภายใน  48  ชั่วโมงกอนกําหนดการเดินทาง  แตหากตองการ
ทําการเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินจะสามารถทําการเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินไดกอนกําหนดการเดินทาง  48  ชั่วโมง  
โดยตองชําระคาธรรมเนียม  500  บาทตอหนึ่งผูโดยสาร  ตอหนึ่งเที่ยวบิน  แตตองเปนไปตามเงื่อนไขดังนี้ 

  ก. หากคาโดยสารสําหรับเที่ยวบินใหมต่ํากวาคาโดยสารเดิมที่ถูกยกเลิก  สายการบิน
จะไมคืนเงินผลตางของคาโดยสาร 

  ข. หากคาเที่ยวบินใหมสูงกวาคาโดยสารเดิมที่ถูกยกเลิก  ผูโดยสารตองชําระเงินสวน
ที่เพ่ิมขึ้น 

  ค. การเปล่ียนแปลงเที่ยวบินจะยังไมถือวาสมบูรณจนกวาสายการบินจะบอกหมายเลข
การสํารองที่นั่ง  และออกกําหนดการเดินทางใหมให 

  ง. ผูโดยสารไมสามารถขอเปลี่ยนแปลงเสนทางการบินได 
  จ. การเปลี่ยนแปลงชื่อผูโดยสาร  ผูโดยสารสามารถขอเปลี่ยนแปลงชื่อผูโดยสารได

กอนกําหนดการเดินทาง  2  ชั่วโมง  ผูโดยสารตองเสียคาธรรมเนียม  500  บาทตอการเปลี่ยนแปลงหน่ึง
รายการ  และตองมีการยืนยันจากผูโดยสารเดิม 

  กรณีผูโดยสารที่มีครรภ  ผูโดยสารจะตองแจงอายุครรภตอเจาหนาที่ของสายการบินเมื่อ
ทําการสํารองที่นั่ง  ซึ่งสายการบินมีเง่ือนไขในการรับผูโดยสารที่มีครรภดังนี้ 

  ก. ผูโดยสารที่มีครรภอายุไมเกิน  27  สัปดาห  สามารถสํารองที่นั่งกับสายการบินได
โดยไมตองมีใบรับรองจากแพทย 

  ข. ผูโดยสารที่มีครรภอายุตั้งแต  28 -  35  สัปดาห  สามารถสํารองที่นั่งกับสายการบิน
ไดโดยตองมีใบรับรองจากแพทยยืนยันวาสามารถเดินทางได 

  ค. ผูโดยสารที่มีอายุครรภตั้งแต  36  สัปดาหขึ้นไป  สายการบินแอร  เอเชีย  และสาย
การบินไทยแอร  เอเชีย  งดรับสํารองที่นั่ง 

 2.6.3 การเช็คอินกอนขึ้นเคร่ือง 
  เคานเตอรเช็คอินของสายการบินแอร  เอเชีย  และสายการบินไทยแอร  เอเชีย  จะเปด

ใหบริการ  2  ชั่วโมงกอนกําหนดการเดินทาง  และปดใหบริการ  45  นาทีกอนกําหนดการเดินทาง 
  เช็คอินกอนขึ้นเคร่ืองมีกฎเกณฑดังนี้ 
  ก. ผูโดยสารตองเช็คอินที่เคานเตอรกอนกําหนดการเดินทาง  45  นาที  ถาผูโดยสาร

เขาเช็คอินหลังกําหนด  สายการบินจะไมอนุญาตใหขึ้นเคร่ือง 
  ข. ในการเช็คอินผูโดยสารตองแสดงบัตรที่ราชการออกให  เชน  บัตรประชาชนหรือ

หนังสือเดินทาง  พรอมแจงหมายเลข 
  ค. ในการเดินทางไปตางประเทศ  ผูโดยสารตองมีใบอนุญาต  วีซาเดินทางยืนยันให

เจาหนาที่เช็คอินกอนขึ้นเคร่ือง  ถาไมมีเอกสารดังกลาวสายการบินจะไมอนุญาตใหขึ้นเคร่ือง 
  ง. สายการบินจะไมอนุญาตใหผูโดยสารที่แสดงกิริยาไมสุภาพตอเจาหนาที่ของ 

สายการบินขึ้นเคร่ือง 
  จ. ผูโดยสารที่สายการบินพิจารณาวาไมเหมาะสมตอการเดินทาง  เชน  เมา  หรืออยู

ในสภาวะไมดีที่เปนผลจากการรักษาหรือพยาบาล  สายการบินจะไมอนุญาตใหขึ้นเคร่ือง 
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  ฉ. ผูโดยสารที่สายการบินพิจารณาแลวเห็นวามีสุขภาพไมเหมาะสมตอการเดินทาง
หรืออาจแพรอันตราย  หรือเกิดผลเสียตอสุขภาพของผูโดยสารขึ้นได  สายการบินจะไมอนุญาตใหขึ้นเคร่ือง 

  ช. ถาหากผูโดยสารไมเช็คอินตรงตอเวลาหรือไมแสดงตัวกอนขึ้นเครื่องบินตรงตาม
เวลาที่กําหนด  สายการบินจะไมมีการคืนคาธรรมเนียมให 

  ซ. ชาวไทยที่ตองการเดินทางออกนอกประเทศเพื่อเขาสูมาเลเซียตะวันออกจะตองมี
วงเงินสดอยางต่ํา  20,000  บาท  หรือบัตรเครดิต  มิฉะนั้นเจาหนาที่ประจําเคานเตอรเช็คอินของสายการบิน
จะไมออกบัตรโดยสารให 

  ฌ. สายการบินไมรับโดยสารเด็กอายุต่ํากวา  12  ป  ยกเวนแตมีผูปกครองรวมเดินทางดวย 
  ญ. ผูโดยสารสามารถนํากระเปาเดินทางติดตัวขึ้นเครื่องบินได  1  ชิ้น  โดยมีขนาด 

ไมเกิน  53 ซม.x 36 ซม.x 23 ซม.  และน้ําหนักไมเกิน  7  กิโลกรัม  โดยกระเปาดังกลาวจะตองวางไดที่นั่ง
ผูโดยสารขางหนา  หรือในที่เก็บกระเปาบนเครื่องบินได  สายการบินไมอนุญาตใหนํากระเปาเดินทางที่
พิจารณาเห็นวาเกินขนาด  หรือเกินน้ําหนัก  หรือมีลักษณะรบกวนผูอื่นบนเครื่อง 

  ฎ. ผูโดยสารสามารถขนกระเปาเดินทางฝากใตทองเครื่องบินโดยกระเปาตองมีน้ําหนัก
สุทธิตองไมเกิน  15  กิโลกรัม  โดยไมตองเสียคาใชจายเพ่ิม  แตถาขนกระเปามีน้ําหนักมากวา  15  กิโลกรัม
ตองเสียคาใชจายเพิ่มเติมในการขนกระเปา 

 2.6.4 การขึ้นเคร่ืองบิน 
  ผูโดยสารตองแสดงตัว  ณ  ประตูเครื่องบินอยางนอย  30  นาที  กอนกําหนดการ

เดินทาง ผูใหญชาวมาเลเซียตองแสดงบัตรประจําตัวประชาชน  ในการโดยสารเครื่องบินภายในประเทศ
มาเลเซีย  ในการเดินทางไปยังประเทศมาเลเซียตะวันออก  จะตองแสดงบัตรประจําตัวประชาชนหรือหนังสือ
เดินทาง  สวนเด็กชาวมาเลเซียตองแสดงสูติบัตรกอน  ขึ้นเครื่องบินในการเดินทางไปยังประเทศมาเลเซีย
ตะวันออก  สวนบุคคลที่ไมใชชาวมาเลเซียแตจะเดินทางไปยังประเทศมาเลเซียตะวันออก  จากมาเลเซีย
ตะวันตก  จะตองมีหนังสือเดินทางที่มีอายุอยางนอย  6  เดือน  และมีวีซารับรอง  และสายการบินไมอนุญาต
ใหผูโดยสารนําอาหารเครื่องดื่ม  ภายนอกขึ้นเคร่ืองบิน 

 2.6.5 การลงจากเครื่องบิน   
  ผูโดยสารไปรับสัมภาระ  ณ  จุดที่พนักงานตอนรับไดแจงไวกอนลงเครื่อง 
 2.6.6 การตรวจรับสัมภาระ 
  ผูโดยสารตองมารับสัมภาระ  ณ  จุดรับสัมภาระปลายทาง  ซึ่งเฉพาะผูที่มีชื่อบนสัมภาระ

เทานั้น 
 
2.7 ลักษณะทางกายภาพ 
 ส่ิงแวดลอมทางกายภาพไดแก  อาคารของสายการบิน  เครื่องมือ  อุปกรณ  เชน  คอมพิวเตอร  

เครื่องมือสําหรับการใชบริการ  เครื่องบิน  เคานเตอรที่ใหบริการ  การตกแตงสถานที่  การตกแตงเครื่องบิน  
หองน้ําที่ใหบริการบนเครื่องบิน  การตกแตงปายประชาสัมพันธ 

 สายการบินไทย  แอร  เอเชีย  และสายการบินแอร  เอเชีย  มีการตกแตงเคร่ืองบิน  โดยใช 
สีแดง  เปนสีในการตกแตงเพ่ือดึงดูดความสนใจของผูโดยสาร  ซึ่งสายการบิน  ตองการสื่อใหเห็นถึงความ
สดใส  ความสนุกสนาน  ความเปนกันเอง  ตามภาพลักษณที่สายการบินตองการสื่อใหเขาถึงผูโดยสาร   

(ท่ีมา : ฝายกิจกรรมสงเสริมการตลาดบริษัทไทย แอร เอเชีย จํากัด ,  www.airasia.com) 
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3.  สายการบินนกแอร  (Nokair) 
สายการบินนกแอร  ดําเนินการโดยบริษัท  สกาย  เอเชีย  จํากัด  ตั้งขึ้นจากการรวมลงทุนระหวาง  

บริษัท  การบินไทย  จํากัด (มหาชน)  บริษัท  ทุนลดาวัลย  จํากัด  ซึ่งเปนบริษัทที่สํานักงานทรัพยสินสวน
พระมหากษัตริย  ถือหุน  100%  บริษัทหลักทรัพยไทยพาณิชย  จํากัด  ธนาคารกรุงไทย  จํากัด  (มหาชน)  
บริษัททิพยประกันภัย  จํากัด (มหาชน)  กองทุนบําเหน็จบํานาญขาราชการ  กองทุนเปดไทยทวีทุน  โดย
บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน  ไอเอ็นจี  (ประเทศไทย)  จํากัด  และผูถือหุนรายยอยอื่นๆ  กอต้ังขึ้นในป  
พ.ศ.  2547  มีสํานักงานใหญอยูที่  ชั้น  11  อาคารวันแปซิฟค  140  ถนนสุขุมวิท  กรุงเทพมหานคร  10110 

สายการบินนกแอร  เกิดขึ้นเนื่องจากเมื่อวันที่  3  พฤษภาคม  พ.ศ.  2547  ที่ประชุมคณะรัฐมนตรี  
ไดเห็นชอบตามขอเสนอของกระทรวงคมนาคม  ในการใหบริษัท  การบินไทย  จํากัด  (มหาชน)  ดําเนิน
โครงการสายการบินราคาประหยัด  โดยมีการจัดตั้งบริษัทใหม  คือ  บริษัท  สกาย  เอเชีย  จํากัด  เพ่ือ
ดําเนินการใหบริการภายในชื่อสายการบินนกแอร  โดยการวาจางนักบินจากบริษัท  การบินไทย  จํากัด  (มหาชน)  
และกองทัพอากา ส  แอรโฮสเตสก็วาจางจาก  บริษัท  การบินไทย  จํากัด  (มหาชน)  ซึ่งในขณะนั้นบริษัท  
การบินไทย  จํากัด  (มหาชน)  ใหเหตุผลในการจัดตั้งวา  เนื่องจากการเปดเสรีธุรกิจการบิน  ทําใหมี
บริษัทเอกชนหลายรายสนใจเขามาดําเนินธุรกิจเขามาเพ่ิมขึ้น  และการแขงขันดานราคาคาโดยสารมีความ
รุนแรงมากยิ่งขึ้น  ดังนั้นเพ่ือเปนการรองรับการแขงขัน  และเปนการปกปองฐานลูกคาของบริษัท  การบินไทย  
จํากัด  (มหาชน)  บริษัทการบินไทย  จํากัด มหาชน)  จึงเสนอใหจัดตั้ง  สายการบินดังกลาวขึ้น 

 

3.1 การใหบริการ 
 สายการบินนกแอร  เปนสายบินตนทุนตํ่า  บริหารงานโดยบริษัท  สกาย  เอเชีย  จํากัด  ใชชื่อ

วาสายการบินนกแอร  เนื่องจากวาเปนชื่องายๆ  ส้ันๆ  งายตอการจดจํา  เปนชื่อท่ีส่ือถึงความเปนมิตร  และ
เปนสัญลักษณแหงอิสรภาพในการเดินทาง  โดยเฉพาะอยางยิ่งเปนชื่อท่ียังคงความเปนไทยอยางแทจริง  ซึ่ง
ถือเปนการสื่อใหเห็นถึงภาพลักษณ  ที่ทางสายการบินนกแอรตองการแสดงใหเห็น 

 3.1.1 เสนทางการบิน 
  สายการบินนกแอร  เปดใหบริการเสนทางการบินภายในประเทศ  ดังนี้ 
  ก.   เสนทางบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร – เชียงใหม 
  ข.   เสนทางบินไป – กลับ  เชียงใหม – อุดรธานี 
  ค.   เสนทางบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร –  อุดรธานี 
  ง.   เสนทางบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร – หาดใหญ 
  จ.   เสนทางบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร – ภูเก็ต 
  ช.   เสนทางบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร – นครศรีธรรมราช 
  ซ.   เสนทางบินไป – กลับ  กรุงเทพมหานคร – ตรัง 
 3.1.2 เครื่องบิน 
  เครื่องบินที่สายการบินนกแอร  ใชในการบริการขนสงผูโดยสาร  คือ  เครื่องบินโบอิ้ง   

737 – 400   ในชวงเริ่มตนสายการบินนกแอร  มีเครื่องบินจํานวน  2  ลํา  ตอมาไดมีการเพิ่มจํานวน
เครื่องบินที่ใหบริการ  โดยปจจุบันป  พ.ศ.  2548  สายการบินนกแอรมีจํานวนเครื่องบินที่ใหบริการ   จํานวน
ทั้งหมด  8  ลํา  ซึ่งเครื่องบินที่ใชเปนเครื่องบินที่เชาจากบริษัท  การบินไทย  จํากัด  (มหาชน)  รวมทั้งใช
บุคลากรในการบํารุงรักษาเครื่องบินจากบริษัท  การบินไทย  จํากัด  (มหาชน)  ซึ่งใชระบบที่มีมาตรฐานการ
ซอมที่เปนสากล  เชนเดียวกับบริษัท  การบินไทย  จํากัด  (มหาชน)   
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 ขอมูลท่ัวไปของเครื่องบินโบอิ้ง  737 – 400  มีดังนี้   
 

ขอมูลท่ัวไปของเครื่องบิน  B737-400 
ผูผลิต บริษัท  โบอิ้ง 
เครื่องยนต CFM 56-3C-1 
จํานวนที่นั่งผูโดยสาร 150 (12C + 138Y) 
ขนาด 
ความยาวของเครื่องบิน 35.23  เมตร 
ความยาวของปก 28.89  เมตร 
ความสูง 11.12  เมตร 
สมรรถนะ 
แรงขับเครื่องยนต 22,000  ปอนด 
ระยะทางบินไกลสุด 2,200  ไมลทะเล 
ความเร็วในการเดินทาง 250  นอต / 0.74 มัค 
พิสัยบินสูงสุด 37,000  ฟุต 

 
 3.1.3 มาตรฐานการฝกอบรมลูกเรือ   
  สายการบินนกแอร  ใชมาตรฐานในการฝกอบรมแบบเดียวกันกับบริษัท  การบินไทย  

จํากัด  (มหาชน) 
 3.1.4 สายการบินนกแอร  มีการตอบสนองตอผูโดยสารที่ตองการความสบายและความเปน

พิเศษ  โดยสายการบินนกแอรไดเปดใหบริการแบบใหม  เรียกวา  “นกพลัส”    คือ  การเพิ่มมูลคาใหแก
ผูโดยสารของเรา  ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบกับสายการบินราคาประหยัดทั่วไป  ไมวาจะเปนในประเทศในเอเชีย
หรือในโลก มีนอยสายการบินจะมีทางเลือกสําหรับที่เกาอี้ที่นั่งแสนสบาย เหมือนกับเกาอี้นกพลัส นกแอรเปน
สายการบินเดียวเทานั้นในเอเชียที่เสนอมูลคาการบริการสําหรับการเดินทางนี้ใหกับผูโดยสาร เกาอี้นกพลัส 
เปนเกาอี้ขนาดใหญ และกวางกวาเกาอี้ชั้นประหยัด ผูโดยสารที่ตองการความสะดวกสบายเพิ่มเติม หรือ
ผูโดยสารสูงอายุ สามารถเลือกใชบริการโดยมีคาใชจายเพิ่มอีกเพียง 500 บาทตอเที่ยวบิน จากระดับราคา 
คาโดยสารชั้นประหยัดที่ทานเลือกจอง และเมื่อถึงวันเดินทาง ทานก็จะไดนั่งบนเกาอี้นกพลัส และบินอยาง
สะดวกสบายไปกับนกแอร   ยิ่งไปกวานั้น  หากทานจองที่นั่งผานทางเว็บไซด (Website) ทานยังสามารถ
เลือกตําแหนงที่นั่งไดตามความประสงค และความชอบของทาน ขอจํากัดมีเพียงประการเดียว คือ ที่นั่ง
นกพลัส จะใชระบบการจองกอนไดกอน และมีเพียง 12 ที่นั่งตอเที่ยวบินเทานั้น  และผูโดยสารยังไดรับบริการ
พิเศษเพ่ิมเติมจากที่นั่งแบบธรรมดาคือ   

  - ที่นั่งชั้นคัมเฟท                                 - ฟรีเครื่องดื่ม 
  - สามารถเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินได*                  - ฟรีหนังสือพิมพ 
  - น้ําหนักกระเปาเดินทางเพิ่มขึ้นเปน  30  กก.     - ฟรีอาหารวาง 
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  * หมายเหตุ   
  1. การเปลี่ยนแปลงการเดินทางสามารถทําได  โดยผานศูนยบริการลูกคา  1318  

เทานั้น  ซึ่งจะตองเสียคาธรรมเนียม  20  บาท (รับชําระผานบัตรเครดิตเทานั้น)  ทุกครั้งที่มีการเปล่ียนแปลง 
  2. การเปลี่ยนแปลงการเดินทางสามารถทําไดโดยไมจํากัดจํานวนครั้ง  หากแตตอง

แจงใหทราบลวงหนากอนเวลา  21.00  ของวันกอนวันเดินทาง 
  3. ผูโดยสารสามารถแกไขและเปล่ียนแปลงวันและเวลาในการเดินทางได  โดยไมตอง

เสียคาธรรมเนียมใดๆ ทั้งส้ิน  ภายในระยะเวลา  3  เดือนแรก  (นับจากวันที่สํารองที่นั่ง  ทั้งนี้รวมถึงไมมี
คาใชจายในสวนตางที่เกิดจากราคาตั๋วที่เปล่ียนแปลงในระยะเวลาดังกลาวนี้ดวย)  หลังจากนั้นหากผูโดยสาร
มีความประสงคที่จะเปล่ียนแปลงเที่ยวบิน จะตองเสียคาธรรมเนียมในการเปล่ียน แปลง  535  (รวมภาษีมูลคาเพ่ิม) 
ตามปกติ 

 3.1.5 สายการบินนกแอร การบริการเสริมอ่ืนๆ บนเครื่องบิน  เนื่องจากนกแอรเปนสายการบิน
ราคาประหยัด ดังนั้นจึงไมมีการบริการอาหารและเครื่องดื่มตลอดเที่ยวบิน แตสําหรับผูโดยสารบางทานที่
อาจจะเรงรีบและไมมีเวลาเตรียมตัว อาจหิวและกระหายน้ํา สายการบินนกแอรจึงไดเตรียมอาหารและ
เครื่องดื่มไวจําหนายบนเที่ยวบิน ดวยรายการ และราคาที่เหมาะสม 

เครื่องดื่มโคก 30  บาท เครื่องดื่มสไปรท 30  บาท 
เครื่องดื่มไมโล (เย็น) 30  บาท น้ําดื่ม 20  บาท 
เครื่องดื่มกรีนที (ดอยคํา)  20  บาท น้ําชาเสาวรส (ดอยคํา)  20  บาท 
น้ําล้ินจี่ (ดอยคํา)  20  บาท น้ําฝรั่ง (ดอยคํา)  20  บาท 
น้ําแครอทผสมผลไมรวม (มาลี)  35  บาท น้ําแอปเปล (มาลี) 35  บาท 
น้ําสม (มาลี) 35  บาท เครื่องดื่มกาแฟ (รอน)  20  บาท 
เครื่องดื่มชา (รอน) 20  บาท เครื่องดื่มไมโล (รอน)  20  บาท 
อาหารวาง "นกสแน็ค" (เมนู ประจําแตละวัน)  65   บาท 
 3.1.6 บริการระบุหมายเลขที่นั่ง  นกแอรเล็งเห็นถึงความสําคัญของผูโดยสารเปนหลัก  เราจึง

ตองการที่จะตอบสนองความตองการของผูโดยสาร  เพ่ือใหผูโดยสารไดรับความสะดวกสบายสูงสุด  ดวย
บริการระบุหมายเลขที่นั่งได  ซึ่งเปนสายการบินตนทุนแหงแรกที่ใหผูโดยสารสามารถระบุหมายเลขนั่งดวย
ตนเองได เพียงแคระบุนามสกุลพรอมกับหมายเลขยืนยันการจองตรงบริเวณที่กําหนดให ระบบจะเริ่มทํางาน
และนําคุณไปยังสวนของการเลือกที่นั่งในทันที อนึ่ง ควรทําการเลือกที่นั่งกอนกําหนดเดินทางจริงอยางนอย  
6 ชั่วโมงลวงหนา และแนนอนที่สุดบริการดังกลาวถือเปนบริการที่เราใหกับคุณโดยไมมีคาใชจายแตอยางใด   
ซึ่งมีวิธีการงายๆ ดังนี้ 

  1. กรอกนามสกุล และหมายเลขยืนยันการจองในชอง ตอจากนั้นคล๊ิกปุม “ เขาสูระบบ ” 
  2. เลือกที่นั่งสําหรับเที่ยวไป หรือเที่ยวกลับ คล๊ิกปุม “ เลือกที่นั่ง ” 
  3. คลิกเลือกที่นั่งที่คุณตองการจากแผนผังรูปภาพที่ปรากฏ    หมายเลขที่นั่งที่ทาน

เลือกจะปรากฏอยูในชองขางลาง  กรณีที่ทานซื้อต๋ัวไป-กลับ    ทานตองดําเนินการเลือก 2 ครั้ง ครั้งแรก
สําหรับที่นั่ง เท่ียวไป และครั้งที่2 สําหรับที่นั่งเที่ยวกลับ  

  หมายเหตุ:  1. เด็กทารกที่อายุต่ํากวา 2 ปสามารถเดินทางภายใตการดูแลของ
ผูใหญโดยไมตองชําระคาเดินทาง  (เด็ก 1 คน ตอผูใหญ 1 คน) 

           2. เด็กที่มีอายุตั้งแต 2 ปขึ้นไป ชําระคาเดินทางตามปกติ 
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 3.1.7 บริการรับใบยืนยันการรับเงินผานทางอินเทอรเน็ท 
  ที่นกแอรเราคํานึงถึงเรื่องตางๆ ที่เกี่ยวของกับการเดินทางของผูโดยสารเปนสําคัญ  

บริการออกใบยืนยันการรับเงินผานทางอินเทอรเน็ท ของนกแอรจะชวยใหคุณประหยัดเวลาและคาใชจาย 
ทั้งนี้บริการดังกลาวถือเปนอีกบริการที่นกแอรยินดีนําเสนอใหโดยไมมีคาใชจายแตอยางใด เพียงคุณกรอก
รายละเอียดไดแกนามสกุลและหมายเลขยืนยันการจองลงในชองที่กําหนด คุณก็สามารถที่จะส่ังพิมพใบยืนยัน
การรับเงินของคุณไดทันที 

 
3.2 ราคา 
 สายการบินนกแอรมีระดับราคาที่แตกตางกันไปตามแตละเสนทางการบิน และแตละชวงของป  

เชน  ในชวงเดือนตุลาคม – มกราคม  เปนชวงทองเท่ียวของทางภาคเหนือ  ราคาที่นั่งโดยสารของเสนทาง
เชียงใหมและเชียงราย ก็จะแตกตางจากราคาในชวงที่ไมใชฤดูการทองเที่ยว  ซึ่งราดาดังกลาวจะไมเทากันใน
แตละที่นั่ง  ซึ่งแตละราคาก็จะมีจํานวนที่นั่งที่ไมเทากัน  ตามอุปสงคของแตละชวง   

 3.2.1 แนวทางในการกําหนดอัตราคาโดยสารสายการบินนกแอร 
  สายการบินนกแอรมีนโยบายดานราคาคาโดยสาร  โดยจะกําหนดระดับราคาไมใหแพง

กวาราคาของคูแขงขัน  แตจะไมใชนโยบายดานการลดราคาใหต่ํามากเกินไปมาใช 
  อัตราคาโดยสารสายการบินนกแอรจะมีราคาไมเทากันในแตละวันและในแตละที่นั่ง  

เพราะใชระบบคอมพิวเตอรเปนตัวกําหนดราคาหรือใชการตั้งราคาแบบ  dynamic  pricing  หรือการตั้งราคา
แบบระดับราคาลดลงแบบขั้นบันไดตามโครงสรางเวลาเหมือนสายการบินแอรเอเชีย  ซึ่งผูโดยสารที่จองที่นั่ง
ไวลวงหนากอนจะไดรับราคาที่ต่ํากวาผูโดยสารที่จองที่หลัง  ยกเวนเสนทางบินกรุงเทพ – พิษณุโลก  ซึ่งเปน
สันทางบินเดียวของสายการบินนกแอรที่ใชการตั้งราคาแบบราคาเดียวเหมือนกันทุกที่นั่ง 

 3.2.2 สายการบินนกแอรสามารถกําหนดอัตราคาโดยสารในราคาต่ําไดเนื่องจาก 
  ก. ไมมีการออกบัตรโดยสาร  การออกบัตรใหแกผูโดยสารตามวิธีเดิมทําใหส้ินเปลือง

ตนทุนคาใชจายในการพิมพ  ผูโดยสารสามารถแจงเลขที่ในการจองที่นั่งและแสดงบัตรที่ใชเปนหลักฐานใน
การแสดงตน  หรือหนังสือเดินทางพรอมกับแจงหมายเลขการจองที่นั่งตอพนักงานของสายการบินนกแอรที่
เคานเตอรเช็คอินเพ่ือลงทะเบียนยืนยันการเดินทาง 

  ข. ไมมีบริการพิเศษ  เนื่องจากสายการบินนกแอร  ไมมีรูปแบบการใหบริการที่เปน
พิเศษหรือเกินความจําเปน  สายการบินนกแอรจึงไมมีการบริการเสริฟอาหารและเครื่องดื่มแกผูโดยสาร
ระหวางเดินทางแตทางสายการบินนกแอรไดเตรียมของวาง  เชน  ลูกอม  ขนมขบเคี้ยว  หรือเครื่องดื่มตางๆ 
ไวคอยจําหนายใหแกผูโดยสารที่ตองการ 

  ค. การเลือกใชเครื่องบินโดยสารแบบเดียวในการใหบริการ  สายการบินนกแอร
เลือกใชเครื่องบินโบอิ้ง  737-400  ในการใหบริการขนสงผูโดยสารทุกเสนทางบินและทุกเที่ยวบิน  เนื่องจาก
การใชเครื่องบินใหบริการเพียงรุนเดียวทําใหการซื้ออุปกรณ  อะไหล  เพ่ือสํารองสามารถซื้อในปริมาณมาก
ได  ทําใหสายการบินมีอํานาจและสามารถในการตอรองราคาในการซื้ออุปกรณ   และอะไหลสํารอง  รวมทั้ง
ยังไดสามารถลดตนทุนคาใชจายในการฝกอบรมพนักงานเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ  เชน  นักบิน  วิศวกร  ชางเครื่อง  
พนักงานซอมบํารุง  เพราะสามารถจัดฝกอบรมรวมกันได  เนื่องจากใชเครื่องบินแบบเดียวกัน 
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3.3 ชองทางการจัดจําหนาย 
 3.3.1 สายการบินนกแอรมีเสนทางการจัดจําหนาย  3  ชองทางดังนี้ 
  ก. สามารถจองบัตรโดยสารที่สํานักงานขายประจําสนามบิน 
  ข. การใหบริการจองบัตรโดยสารเครื่องบินผานศูนยลูกคาสัมพันธ  โทร.  1318 
  ค. สามารถจองบัตรโดยสารทางเวบไซดของนกแอรที่  www.nokair.co.th  ยกเวนการ

จองที่นั่งแบบหมูคณะสําหรับผูโดยสาร  9  คนขึ้นไปท่ีเดินทางพรอมกัน 
 3.3.2 ผูโดยสารสามารถชําระเงินคาบัตรโดยสารไดทาง 
  ก. สํานักงานขายประจําสนามบิน 
   -  จายคาบัตรโดยสารเปนเงินสดหรือบัตรเครดิตที่สํานักงานขายประจําสนามบิน 
  ข. ศูนยลูกคาสัมพันธ  โทร.  1318 
   -  จายคาบัตรโดยสารโดยใชบัตรเครดิต 
   -  จายคาบัตรโดยสารเปนเงินสดท่ีเคานเตอรเซอรวิสพลัส ในรานเซเวน อีเลฟเวน 

ทั่วประเทศ  โดยเสียธรรมเนียมการบริการ  30  บาท 
   -  จายคาบัตรโดยสารโดยโอนชําระผานทางตู  ATM  ของธนาคารไทยพาณิชยและ

ธนาคารกรุงไทยทุกสาขาทั่วประเทศ  โดยเสียคาธรรมเนียมการบริการ  20  บาท 
  ค. เวบไซดของนกแอรที่  www.nokair.co.th 
   -  จายคาบัตรโดยสารโดยใชบัตรเครดิต 
 
3.4 การสงเสริมการตลาด 
 3.4.1 โฆษณา (advertising) เนื่องจากสายการบินนกแอรไมไดเนนการทําตลาดโดยใชราคา

เปนจุดขาย  ดังนั้นโฆษณาที่ออกอากาศทางวิทยุและส่ือส่ิงพิมพจึงไมไดกลาวถึงเรื่องราคา  แตเนนที่
มาตรฐานการบริการและความเชื่อมั่นที่ใหแกผูโดยสารเชนเดียวกับสายการบินไทย  เนื่องจากสายการบินนก
แอรใชเครื่องบินและบุคลากรของสายการบินไทย 

 3.4.2 การสงเสริมการขาย (promotion) 
  สายการบินนกแอรไดใชกลยุทธการสงเสริมการขายรวมกับผลิตภัณฑอนๆ เชน  รวมถึง

แฮปป  ดีพรอมท  ซึ่งเขามาใหบริการอินเทอรเน็ตผานแอรการดแกผูโดยสาร 
  การจัดประกวดแขงขัน  เชน  การจัดโครงการ  นกฮันท  เพ่ือคัดเลือกพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบิน  โดยรวมมือกับยูบีซี  และเปนผูใหการสนับสนุนโครงการประกวดมิสทีนไทยแลนดการมีสวน
รวมกับคล่ืนวิทยุ  Love F.M. ในการรณรงคการประหยัดพลังงาน  ฯลฯ เพ่ือเนนการสรางและเพ่ิมมูลคาตรา
สินคา  นอกจากนี้แลว  สายการบินนกแอร  ยังใชการสงเสริมการขาย  ดวยการชิงโชคตั๋วเครื่องบินและของ
รางวัลจากการเดินทางกับสายการบินนกแอร  ใหแตกตางจากสายการบินคูแขง ที่ไดทําการประชาสัมพันธ
ตลาดใหรูจักสายการบินตนทุนต่ําลวงหนาแลว  ซึ่งการนําเสนอของสายการบินนกแอร เปนการนําเสนอให
รูจักวัฒนธรรมของตราสินคาที่มุงความสําคัญดานอื่นๆ ที่นอกเหนือจากราคาต่ํา  ทําใหสามารถสรางการ
จดจําใหเกิดขึ้นกับผูบริโภคไดเปนอยางดี 

 3.4.3 การบริหารความสัมพันธกับลูกคา  สายการบินนกแอรไดนําแผนการตลาดตางๆ มาใช
ในชวงเปดตัวนกแอรดวยแผน “Customer  Satisfaction” ในทุกดาน  เชน  หากเครื่องบินตองลาชาเกิน  3  
ชั่วโมง  สายการบินนกแอรก็พรอมเปล่ียนเปนครื่องบินของการบินไทยใหทันที  รวมถึงการจัดทํา  Customer  
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Relationship  Management (CRM)  โดยเนนการแกปญหาที่เกิดขึ้นกับลูกคาโดยระยะแรกจะเริ่มใหบริการ
เฉพาะในชั่วโมงทํางานกอน 

 
3.5 พนักงานท่ีใหบริการ 
 นักบินของสายการบินนกแอรเปนนักบินที่มีมาตรฐานสากล  มีประสบการณมากกวา  10  ป  

และมีชั่วโมงบินมากกวา  10,000  ชั่วโมง  โดยมาจากบริษัท  การบินไทย  จํากัด(มหาชน)  และยังไดรับการ
ฝกอบรมตามมาตรฐานขั้นสูงอยางตอเนื่องตามที่บริษัท  การบินไทย  จํากัด(มหาชน)  ใหการสนับสนุน 

 พนักงานตอนรับของสายการบินนกแอรไดรับการคัดเลือกโดยตรงจากสายการบินนกแอร
ภายใตมาตรฐานเดียวกันกับบริษัท  การบินไทย  จํากัด(มหาชน)  โดยพนักงานตอนรับของสายการบิน 
นกแอรจะไดรับการฝกอบรมตามมาตรฐานจากบริษัท  การบินไทย  จํากัด(มหาชน) 

 สายการบินนกแอร  มีพนักงานทั้งส้ิน  172  คน (ขอมูล  ณ  วันที่  18  เมษายน  2548)  มี
ผูบริหารดังนี้  ประธานเจาหนาที่บริหาร  นายพาที  สารสิน  รองประธานเจาหนาที่บริหารฝายตลาดการธุรกิจ  
นายปยะ  รอดมณี  รองประธานเจาหนาที่บริหารฝายปฏิบัติการบิน  กัปตันสรรใจ  บุญมา  รองประธาน
เจาหนาที่บริหารฝายชางซอมบํารุง  นายพิษณุ  สามะพุทธิ  รองประธานเจาหนาที่บริหารฝายการตลาด  นาย
สีหพันธุ  ชุมสาย  ณ  อยุธยา 

 
3.6. ข้ันตอนการใหบริการ 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพกระบวนการใหบริการของสายการบินนกแอร 
 
 ขั้นตอนการใหบริการของสายการบินนกแอร  มีดังนี้ 
 3.6.1 การจองที่นั่งและการยืนยันการจองที่นั่ง  มี  3  วิธีดังนี้ 
  สายการบินนกแอร  ใชระบบการจองที่นั่งแบบไมมีบัตรโดยสาร  ทําใหการเดินทางของ

ผูโดยสารสะดวก  และงายขึ้นโดยไมจําเปนตองนําบัตรโดยสารติดตัว  และสายการบินนกแอรยังสามารถลด
ตนทุนคาใชจายในการดําเนินงานในสวนนี้ได  ซึ่งลูกคาสามารถเลือกชองทางในการจองตั๋วและชําระเงินได
ตามความสะดวกและความพึงพอใจของลูกคาแตละคน  ซึ่งมีใหเลือกดวยกัน  3  วิธี 

  1. จองและชําระเงินผานเคานเตอรสนามบิน 
   ซึ่งจะมีวิธีการชําระเงินดวยกัน  2  ทางเลือกคือ  

1.1 ชําระคาต๋ัวโดยสารดวยเงินสด 
1. ไปที่เคานเตอร นกแอรเพ่ือเลือกเที่ยวบิน 
2. ชําระคาตั๋วโดยสารดวยเงินสด 

การจองที่นั่ง การยืนยันการจองที่นั่ง การเชคอินกอนขึ้นเคร่ือง 

การตรวจรับสัมภาระ การลงจากเครื่องบิน การขึ้นเคร่ืองบิน 
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3. รับหมายเลขยืนยันการจอง (Booking Number) 
4. เช็คอินที่สนามบินดวยหมายเลขยืนยันการจอง (Booking Number) และ

บัตรประจําตัว* หรือหนังสือเดินทางที่มีรูปถาย  (สําหรับผูโดยสารตางชาติ) 
*บัตรประชาชน หรือ ใบอนุญาตขับขี่ยานพาหนะ   

   1.2 ชําระคาต๋ัวโดยสารดวยบัตรเครดิต 
1. ไปที่เคานเตอร นกแอรเพ่ือเลือกเที่ยวบิน 
2. ชําระคาตั๋วโดยสารดวยบัตรเครดิต   
3. รับหมายเลขยืนยันการจอง (Booking Number) 
4. เช็คอินที่สนามบินดวยหมายเลขยืนยันการจอง (Booking Number) และ

บัตรประจําตัว* หรือหนังสือเดินทางที่มีรูปถาย  (สําหรับผูโดยสารตางชาติ) 
*บัตรประชาชน หรือ ใบอนุญาตขับขี่ยานพาหนะ 

  2. จองผานศูนยบริการลูกคา 
   ซึ่งจะมีวิธีการชําระเงินดวยกัน  3  ทางเลือก  คือ 

2.1 เลือกชําระดวยบัตรเครดิต 
1. โทร.1318  เพ่ือเลือกเที่ยวบิน 
2. ชําระคาตั๋วโดยสารดวยบัตรเครดิต   
3. รับหมายเลขยืนยันการจอง (Booking Number) 
4. เช็คอินที่สนามบินดวยหมายเลขยืนยันการจอง (Booking Number) และ

บัตรประจําตัว* หรือหนังสือเดินทางที่มีรูปถาย (สําหรับผูโดยสารตางชาติ) 
*บัตรประชาชน หรือ ใบอนุญาตขับขี่ยานพาหนะ 

2.2 เลือกชําระผานเคานเตอรเซอรวิสพลัส 
1. โทร.1318  เพ่ือเลือกเที่ยวบิน 
2. รับรหัสการจายเงิน (Paycode) 
3. นํารหัสการจายเงิน (Paycode) ไปยืนยันและจายเงินที่เคานเตอร

เซอรวิสพลัส* ในรานเซเวน  อีเลฟเวน  ทั่วประเทศ   
4. รับหมายเลขยืนยันการจอง (Booking Number) 
5. เช็คอินที่สนามบินดวยหมายเลขยืนยันการจอง (Booking Number) และ

บัตรประจําตัว**หรือหนังสือเดินทางที่มีรูปถาย (สําหรับผูโดยสารตางชาติ) 
     -  จองกอน 7 วันจายภายใน 24 ชั่วโมง  

     -  จองกอน 3 วันจายภายใน 12 ชั่วโมง  
     -  จองกอน 1 วันจายภายใน 3 ชั่วโมง  
     *  เสียคาธรรมเนียมการบริการ 30 บาทตอครั้ง 

     ** บัตรประชาชน หรือ ใบอนุญาตขับขี่ยานพาหนะ 
   2.3 เลือกชําระผานตูเอทีเอ็ม ธนาคารไทยพาณิชย หรือ ธนาคารกรุงไทย 

 1. โทร.1318  เพ่ือเลือกเที่ยวบิน 
 2. รับรหัสการจายเงิน (Paycode) 
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 3. นํารหัสการจายเงิน (Paycode) ไปชําระผานตูเอทีเอ็มธนาคารไทย
พาณิชยและธนาคารกรุงไทยทุกสาขาทั่วประเทศ 

 4. รับหมายเลขยืนยันการจอง (Booking Number) 
 5. เช็คอินที่สนามบินดวยหมายเลขยืนยันการจอง (Booking Number)  

และบัตรประจําตัว** หรือหนังสือเดินทางที่มีรูปถาย (สําหรับผูโดยสารตางชาติ) 
     -   จองกอน 7 วันจายภายใน 24 ชั่วโมง  
     -   จองกอน 3 วันจายภายใน 12 ชั่วโมง  
     -   จองกอน 1 วันจายภายใน 3 ชั่วโมง  
     *   เสียคาธรรมเนียมการบริการ 20 บาทตอครั้ง 
     *   รับชําระเฉพาะบัตรที่ตูเอทีเอ็มของธนาคารเดียวกันเทานั้น 
     ** บัตรประชาชน หรือ ใบอนุญาตขับขี่ยานพาหนะ 

  3. จองผานอินเทอรเน็ต 
   ซึ่งจะมีวิธีการชําระเงินดวยกัน  1  ทางเลือก  คือ 

3.1 ชําระดวยบัตรเครดิต 
1. เลือกเที่ยวบิน ที่เว็บไซต www.nokair.co.th 
2. ชําระคาเดินทางดวยบัตรเครดิต   
3. รับหมายเลขยืนยันการจอง (Booking Number) 
4. เช็คอินที่สนามบินดวยหมายเลขยืนยันการจอง (Booking Number) และ

บัตรประจําตัว* หรือหนังสือเดินทางที่มีรูปถาย (สําหรับผูโดยสารตางชาติ) 
 *บัตรประชาชน หรือ ใบอนุญาตขับขี่ยานพาหนะ 

  สายการบินนกแอรมีขั้นตอนการเปลี่ยนแปลงการเดินทางได  โดยผูโดยสารตองแจง
เปล่ียนแปลงการเดินทางไดอยางชาที่สุดกอนกําหนดการเดินทางเดิม  1  วัน  มีเง่ือนไขดังนี้ 

  กรณีที่นั่งชั้นประหยัด  สามารถขอเปลี่ยนแปลงการเดินทางตามรายลเอียดดังนี้ 
  1) การเปล่ียนแปลงรายละเอียดการเดินทางหรือการเปลี่ยนแปลงเสนทางบิน  สามารถ

ติดตอขอเปล่ียนแปลงผานทางโทรศัพทที่เบอร  1318  โดยตองเสียคาธรรมเนียมในการเปลี่ยนแปลง  535  
บาทตอผูโดยสารตอรายการ  รวมถึงตองเสียคาสวนตางที่เพ่ิมขึ้นจากราคาบัตร  และคาบริการที่เกิดขึ้นจาก
การทํารายการจํานวน  21.40  บาทโดยชําระผานทางบัตรเครดิตเทานั้น 

  2) การเปลี่ยนแปลงชื่อผูโดยสาร  สามารถติดตอขอเปล่ียนแปลงผานทางโทรศัพทที่
เบอร  1318  โดยมีคาธรรมเนียมการเปลี่ยนแปลงและคาบริการที่เกิดขึ้นจากการทํารายการ  และตองแจง
ดําเนินการเปลี่ยนแปลงอยางชาที่สุดกอนกําหนดเดินทางเดิมลวงหนา  4  ชั่วโมง  โดยผูโดยสารตองชําระ
คาธรรมเนียมและคาบริการทั้งหมดผานทางบัตรเครดิตเทานั้น 

  กรณีที่นั่งชั้นนกพลัส  สามารถขอเปลี่ยนแปลงการเดินทางตามนายละเอียดดังนี้ 
  1) การเปล่ียนแปลงรายละเอียดการเดินทาง  สามารถติดตอขอเปล่ียนการเดินทางที่

เบอร  1318  โดยมีคาบริการที่เกิดขึ้นจากการทํารายการ  แตไมมีคาธรรมเนียมการเปลี่ยนแปลงและคาสวน
ตางของราคาบัตรโดยสาร  รวมทั้งสามารถเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินในเสนทางเดิมไดไมจํากัดจํานวนครั้งในเวลา  
3  เดือนนับจากวันที่ทํารายการครั้งแรก 
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  2) การเปล่ียนแปลงชื่อ  สามารถติดตอขอเปล่ียนแปลงผานทางโทรศัพทที่เบอร  1318  
โดยมีคาธรรมเนียมการเปล่ียนแปลงและคาบริการที่เกิดขึ้นจากการทํารายการ  และตองแจงดําเนินการ
เปล่ียนแปลงอยางชาที่สุดกอนกําหนดเดินทางเดิมลวงหนา  4  ชั่วโมง  โดยผูโดยสารตองชําระคาธรรมเนียม
และคาบริการทั้งหมดผานทางบัตรเครดิตเทานั้น 

  3) การเปล่ียนแปลงเสนทางการบิน  สามารถติดตอขอเปล่ียนแปลงผานทางโทรศัพทที่
เบอร  1318  มีคาบริการที่เกิดขึ้นจากการทํารายการ  รวมถึงคาสวนตางของราคาบัตรโดยสาร  โดย
ผูโดยสารสามารถชําระคาบริการทั้งหมดผานทางบัตรเครดิตเทานั้น  หรือสามารถติดตอขอเปล่ียนแปลงผาน
หองจําหนายบัตรโดยสารที่สํานักงานขายที่สนามบิน  โดยไมมีคาบริการและคาธรรมเนียมตางๆ แตจะมีคา
สวนตางของบัตรโดยสาร  ซึ่งผูโดยสารสามารถชําระเปนเงินสดหรือบัตรเครดิตได 

  กรณีผูโดยสารขอยกเลิกเที่ยวบินนั้นๆ จะไมสามารถขอคืนเงินคาบัตรโดยสารได 
 3.6.2 การเช็คอินกอนขึ้นเคร่ืองบิน 
  ผูโดยสารสายการบินนกแอรไมจําเปนตองมีตั๋วเดินทาง  เมื่อถึงเวลาเดินทางผูโดยสาร

เพียงแตนําบัตรประชาชนหรือหนังสือเดินทางพรอมกับแจงงหมายเลขยืนยันการจองที่นั่งที่เคานเตอรเช็คอิน
ของสายการบิน 

  ผูโดยสารตองไปลงทะเบียนเพ่ือยืนยันการเดินทางที่เคานเตอรลงทะเบียนของสายการบิน
นกแอร  ซึ่งเคานเตอรจะเปดรับการลงทะเบียนลวงหนา  1  ชั่วโมง  30  นาที  กอนเวลาเดินทางและจะปดรับ
การลงทะเบียน  45  นาทีกอนเวลาเดินทาง 

  ผูโดยสารสามารถนํากระเปาเดินทางไปไดไมเกิน  2  ใบ  โดยสามารถนําขึ้นไปบน
เครื่องได  1  ใบ  ซึ่งมีน้ําหนักไมเกิน  7  กิโลกรัมและตองมีขนาดที่สามารถถือไปได  สวนอีก  1  ใบหรือ
มากกวา  1  ใบ  ที่ใหขนใตทองเครื่องจะตองมีน้ําหนักรวมไมเกิน  15  กิโลกรัมถาเปนที่นั่งชั้นประหยัด  หรือ  
30  กิโลกรัมถาเปนที่นั่งแบบนกพลัส  และถาเกินก็จะมีคาธรรมเนียมเพ่ิมกิโลกรัมละ  50  บาท 

 3.6.3 การขึ้นเคร่ืองบิน 
  สายการบินนกแอรไมอนุญาตใหผูโดยสารนําอาหารและเครื่องดื่มภายนอก ขึ้นเครื่องบิน 

สายการบินนกแอรมีการจําหนายเครื่องดื่มและอาหารวางสําหรับผูโดยสารระหวางที่ทําการบิน 
 3.6.4 การลงจากเครื่องบิน 
  ผูโดยสารไปรับสัมภาระ  ณ  จุดที่พนักงานตอนรับไดแจงไวกอนลงเครื่อง 
 3.6.5 การตรวจรับสัมภาระ 
  ผูโดยสารตองมารับสัมภาระ  ณ  จุดรับสัมภาระปลายทาง  ซึ่งเฉพาะผูที่มีชื่อบน

สัมภาระเทานั้นจึงจะมีสิทธิในการรับสัมภาระนั้น  กรณีที่สัมภาระเสียหายจะไดรับการชดเชยจากสายการบิน
นกแอรสูงสุด  500  บาทตอชิ้น  และในกรณีที่สัมภาระสูญหายจะไดรับชดเชยสูงสุด  2,000 บาทตอชิ้น 
 

3.7 ลักษณะทางกายภาพ 
 ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  ไดแก  อาคารของสายการบิน  เครื่องมือ  อุปกรณ  เชน  

คอมพิวเตอร  เครื่องมือสําหรับการใหบริการ  เครื่องบิน  เคานเตอรที่ใหบริการ  การตกแตงสถานที่   
การตกแตงเครื่องบิน  หองน้ําบนเครื่องบิน  การตกแตงปายประชาสัมพันธ 

 สายการบินนกแอรมีการตกแตงเคร่ืองบิน  โดยใชนกเปนสัญลักษณแสดงถึงความเปนมิตร  
ความเปนกันเอง  และความสนุกสนานในการตกแตง  เพ่ือดึงดูดความสนใจของผูโดยสารตามภาพลักษณที่
สายการบินตองการสื่อใหเขาถึงผูโดยสาร 

(ท่ีมา : ฝายการตลาด  บริษัท สกาย เอเชีย จํากัด ,  www.nokair.com) 
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ตารางและแผนภูมิ 
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ตารางแสดงการเปรียบเทียบราคาคาโดยสารของการคมนาคมขนสงทางเครื่องบิน 
 

สายการบินไทย 
(Thai airway) 

สายการบินนกแอร 
(Nokair) 

สายการบิน ไทย แอรเอเชีย 
(Thai Air Asia) 

สายการบินโอเรียนทไทยแอรไลน 
 (Orient Thai Airlines)            

        สายการบิน 
 
 
เสนทาง 

ชั้นประหยัด 
Y 

ชั้นธุรกิจ 
C 

เวลาในการ
เดินทาง 

ชั้นประหยัด 
** 

(นกพลัส) 
 * 

เวลาในการ
เดินทาง 

ชั้นประหยัด 
** 

ชั้นธุรกิจ 
 

เวลาในการ
เดินทาง 

ชั้นประหยัด 
*** 

ชั้นธุรกิจ 
 

เวลาในการ
เดินทาง 

เชียงราย 3,195 4,195 1.20 min N/A N/A N/A 1,572-2,536 N/A 1.20 min 1,850 N/A 1.20 min 
เชียงใหม 2,725 3,725 1.10 min 1,472-2,372 +500 1.10 min 1,572-2,536 N/A 1.10 min 1,600 N/A 1.10 min 
อุบลราชธานี 2,550 3,550 1.05 min N/A N/A N/A 608-2,109 N/A 1.05 min N/A N/A N/A 
ขอนแกน 2,155 3.155 1.05 min N/A N/A N/A N/A N/A N/A 1,700 N/A 1.05 min 
อุดรธานี 2,440 3,440 1.05 min 1,272-2,072 +500 1.05 min 1,358-2,109 N/A 1.05 min N/A N/A N/A 
เลย N/A N/A N/A 1,575-2,472 +500 1.10 min N/A N/A N/A N/A N/A N/A 
สุราษฎรธานี 2,995 3,995 1.10 min N/A N/A N/A 1,679-2,643 N/A 1.10 min 1,850 N/A 1.10 min 
นครศรีธรรมราช 3,075 4,075 1.15 min 1,272-2,271 +500 1.10 min N/A N/A N/A N/A N/A N/A 
ตรัง 3,405 4,405 1.15 min 1,742-2,004 +500 1.15 min N/A N/A N/A N/A N/A N/A 
กระบี่ 3,215 4,215 1.10 min N/A N/A N/A 1,679-2,964 N/A 1.10 min N/A N/A N/A 
ภูเก็ต 2,875 3,875 1.20 min 1,472-2,672 +500 1.20 min 1,572-2,857 N/A 1.20 min 1,600 N/A 1.20 min 
หาดใหญ 3,545 4,545 1.30 min 1,572-2,872 +500 1.30 min 1,572-2,964 N/A 1.30 min 1,850 N/A 1.30 min 
นราธิวาส N/A N/A N/A N/A N/A N/A 1,572-3,178 N/A 1.35 min N/A N/A N/A 

ที่มา: สายการบินไทย  สายการบินนกแอร  สายการบินไทยแอรเอเชีย  สายการบินโอเรียนทไทยแอรไลน  
หมายเหตุ:   * นกพลัส (ที่นั่งชั้นธุรกิจ) ราคาตั๋วเครื่องบินของสายการบินนกแอรชั้นธุรกิจตองมีการบวกเพิ่มจากราคาตั๋วที่จองได ณ เวลานั้นอีก 500 บาท 
     **  ราคาตั๋วเครื่องบินของสายการบินนกแอรและสายการบินไทยแอรเอเชีย  เปนการตั้งราคาแบบขั้นบันได    
     *** ราคาตั๋วเครื่องบินของสายการบินโอเรียนทไทยแอรไลน  เปนการตั้งราคาแบบราคาเดียว 

    N/A  ยังไมมีการเปดใหบริการในเสนทางดังกลาว 
    Update  ราคา ณ วันที่ 1 มกราคม 2549 และราคาดังกลาวรวมคาใชจายทั้งหมดเรียบรอยแลว 
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ตารางแสดงการเปรียบเทียบราคาคาโดยสารของการคมนาคมขนสงทางรถไฟและรถโดยสารบริษทัขนสงมวลชน จํากัด. 
 

รถไฟ  (Train) รถโดยสาร บขส. (Bus) 
ชั้น 1 ชั้น 2 ชั้น 3 

           พาหนะ 
 
 
เสนทาง 

รถนอน 
ปรับอากาศ 

รถนอน 
ปรับอากาศ 

รถนอน 
พัดลม 

รถนั่ง 
ปรับอากาศ 

รถนั่ง 
พัดลม 

รถนั่ง 
ปรับอากาศ 

รถนั่ง 
พัดลม 

เวลาที่ใช 
ในการ
เดินทาง 

รถโดยสาร 
ปรับอากาศ 

VIP 

รถโดยสาร 
ปรับอากาศ

ชั้น 1 

รถโดยสาร 
ปรับอากาศ

ชั้น 2 

เวลาที่ใช 
ในการ
เดินทาง 

เชียงราย N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 835 664 419 13.30 min 
เชียงใหม 1,253** 741** 511* 441* 361* N/A 201* 14.35 min 745 561 374 12.00 min 
อุบลราชธานี 1,080** 641** 451** N/A 301** N/A 175** 11.05 min 645 416 357 9.30 min 
ขอนแกน 978** 589** 409** 309** 259** 207** 157** 10.30 min 680 590 450 7.45 min 
อุดรธานี 1,077** 639** 449** 379** 299** 245** 175** 10.20 min 590 382 297 7.50 min 
เลย N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 670 580 410 8.00 min 
สุราษฎรธานี 1,179** 708** 478* 448** 368** 297** 227** 12.05 min 695 460 312 8.00 min 
นครศรีธรรมราช 1,272** 728** 538** N/A 388** 283** 213** 15.00 min 810 615 424 10.25 min 
ตรัง 1,280 731 521 N/A 391 N/A 215 15.30 min 860 745 630 11.00 min 
กระบี่ N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 890 770 650 11.45 min 
ภูเก็ต N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 900 580 463 12.30 min 
หาดใหญ 1,394** 805** 555* 485* 465** 339** 269** 16.45 min 990 637 578 14.00 min 
นราธิวาส 1,553** 877** 627* N/A 537** 370** 300** 20.25 min 1,195 701 619 17.15 min 

ที่มา: เอกสารราคาคาโดยสารรถไฟ ของการรถไฟแหงประเทศไทย , กรมการขนสงทางบก 
หมายเหตุ:  เวลาที่ใชในการเดินทางอาจมีการคาดเคลื่อนได 

     * รถดวน 
       ** รถดวนพิเศษ 
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ภาคผนวก  ง 

คําศัพทเฉพาะในธุรกิจการบิน 
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คําศัพทเฉพาะในธุรกิจการบิน 
 

Airfreight Industry หมายถึง ธุรกิจที่ทําหนาที่บริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑ
ทางอากาศหรืออีกนัยหนึ่งคือ อุตสาหกรรมการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑทางอากาศ 

Airline Industry หมายถึง ธุรกิจที่ทําหนาที่บริการรับสงผูโดยสารทางอากาศหรือ
อีกนัยหนึ่งคือ อุตสาหกรรมการบิน  

Airspace หมายถึง การจัดชั้นนานฟาเพื่อรองรับปริมาณการจราจรทางอากาศ 
ที่หนาแนนในชวงเวลาเรงดวน โดยจะจัดเรียงคิวลําดับเครื่องบินที่จะทําการลงจอด (landing) 
ซึ่งโดยปกติจะจัดชั้นนานฟาเปน 5 ระดับ 

Bilateral Agreement หมายถึง 
Call Center หมายถึง ศูนยใหบริการในการสํารองที่นั่งสําหรับการเดินทางโดยสาย

การบินตนทุนต่ําทางโทรศัพท โดยจะมีการใหบริการขอมูลทางดานตารางเวลาเที่ยวบิน ขอมูล
ราคาคาโดยสาร ขอมูลวิธีการชําระคาโดยสาร ขอมูลในการเปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน ของสายการบิน
นั้นๆ  

Deregulation หมายถึง 
FFP (Frequent Fly Mile Program) หมายถึง การสะสมไมลและการมีสิทธิ์ไดรับ

รางวัลตอบแทนตางๆ จากการสะสมไมล 
Gate หมายถึง ประตูทางออกที่สามารถผานไดเฉพาะเจาหนาที่ของสายการบินและ

เจาหนาที่ของทาอากาศยาน และผูโดยสารขาออกที่พรอมเดินทางโดยเครื่องบิน ณ ทาอากาศยาน 
Ground Time  
Landing หมายถึง การลงจอดของเครื่องบิน 
Long Haul 
Low Cost Carriers (LCCs), Low Cost Airlines (LCAs) หรือ Budget 

Airlines หมายถึง สายการบินตนทุนต่ํา ที่เกิดจากแนวคิดในการลดตนทุนคาใชจายที่ไมจําเปน
ออกไป เพ่ือสามารถกําหนดราคาคาโดยสารใหต่ําลง และผูโดยสารสามารถตัดสินใจในการเลือก
เดินทางไดงายขึ้น เพราะสวนใหญไมมีบริการที่หรูหราฟุมเฟอยบนเครื่องบิน เชน ไมมีบริการ
อาหารและเครื่องด่ืม นอกจากนั้นระดับการบริการทั่วไปโดยรวมก็ต่ํากวาสายการบินหลัก 
นอกจากนี้บางครั้งอาจเรียกวา No-Frills Airlines  

Main / Network Carriers / Full-service Carriers (FSCs) หมายถึง สายการบิน
หลักที่มีการบริการที่เต็มรูปแบบและหรูหราฟุมเฟอย เพ่ือสนองความตองการของผูโดยสารที่มา
ใชบริการ ใหไดรับความสะดวกสบายอยางที่คาดหวังไว ซึ่งสายการบินหลักนี้จะมีตนทุนที่สูง
กวาและคาโดยสารที่สูงกวาสายการบินตนทุนต่ํา  
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Point-to-Point Traffic ไมมีการเชื่อมตอ (O/D Passenger) 
Pure LCCs 
Secondary Airport หมายถึง สนามบินรองของในแตละประเทศ เพ่ือใชสําหรับ

รองรับเที่ยวบินในลักษณะเชาเหมาลํา เครื่องบินสวนตัว ซึ่งรวมไปถึงสายการบินตนทุนต่ํา 
เพราะมีคาใชจายของสนามบินต่ํากวาสนามบินหลักของประเทศ อาทิเชน ทาอากาศยาน
นานาชาติดอนเมืองเปนสนามบินรอง และทาอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิเปนสนามบินหลัก 
เปนตน 

Single fleet หมายถึง การใชอากาศยานหรือเครื่องบิน ในแบบเดียวกันทั้งหมดใน
การดําเนินการ 

Take Off 
Tariff Agreement of The International Air Transportation Association 

(IATA) หมายถึง องคกรระหวางประเทศที่ตั้งขึ้น เพ่ือทําหนาที่ประสานงาน และควบคุมการ
บริการของสายการบินตางๆ และทําหนาที่ตอรองตอสนามบินของประเทศตางๆ ในเรื่องคาใช
สนามบินและปองกันการเกิด Hi jacking (สลัดอากาศ) รวมไปถึงการทําหนาที่เปน Clearing 
House ของสายการบินตางๆ และยังเปนองคกรที่ทําหนาที่ในการกําหนดอัตราคาโดยสาร และ
คาระวางสําหรับการเดินอากาศระหวางประเทศ 
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ประวัติผูเขียน 
 
 นายวิทวัส  อุดมกิตติ  เกิดเม่ือวันที่ 13 ตุลาคม  พ.ศ.2523 สําเร็จการศึกษาปริญญาตรี
บริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาการตลาด จากศูนยกลางสถาบันเทคโนโลยีราชมงคล  เม่ือปการศึกษา 
2545 และศึกษาตอในระดับปริญญามหาบัณฑิตบริหารธุรกิจ  สาขาการตลาด บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยหอการคาไทย  ในปการศึกษา 2550 
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