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บทคัดย่อ 

การวิจัยเรืÉอง กลยุทธ์การตลาดธุรกิจสายการ

บินโดยสารทีÉส่งอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ

ของผู้ โดยสารชาวไทย กรณีศึกษาเปรียบเทียบสายการ

บินไทยสมายล์ และสายการบินราคาประหยดั  

ผู ้ ว ิจ ัย ใ ช ้ ร ะ เ บ ีย บ ว ิธ ี ว ิจ ัย  ( Research 

Methodology) แบบการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) 

โดยการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) 

จากกลุ่มตัวอย่างทีÉคนไทยทีÉใช้ หรือเคยใช้บริการ สาย

การบินราคาประหยดั จํานวน 400 คน การสุ่มตัวอย่าง

การวิจัยในครั Êงนี Ê ใช้การสุ่มกลุ่มตัวอย่างการสุ่มกลุ่ม

ตัวอย่างโดยไม่อาศัยหลักความน่าจะเป็น ( Non 

Probability Sampling) โดยวิธีการสุ่มตัวอย่าง ตาม

แบบความสะดวก (Conveniences Sampling) ซึÉงเป็น

การสุม่ตวัอย่างทีÉเลอืกใครก็ได้ทีÉเป็นผู้ ใช้บริการสายการ

บินเพืÉอเดินทางทั Êงเส้นทางภายในและนอกประเทศ 

ผลการวิจัยพบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในการ

รับรู้คุณภาพของการบริการในภาพรวมทั Êง 5 มิติอัน

ได้แก่ SEQ1:  ความน่าเ ชืÉอ ถือและความไว้วางใจ 

SEQ2: การตอบสนอง SEQ3: การสร้างความมัÉนใจ  

SEQ4: การดูแลเอาใจใส่ (อยู่ในระดับค่อนข้างมาก) 

SEQ5: รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ปัจจัยด้านประเภทของ

ธุรกิจสายการบินโดยสารมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ

การบริการของผู้ ใช้บริการจากผลการวิจัยพบว่าไม่มี

ความแตกต่างของระดับค่าเฉลีÉยความพึงพอใจ ปัจจัย

ส่วนผสมการตลาดบริการทั Êง 7 ด้านได้แก่ ผลิตภัณฑ์ 

รา ค า  ส ถ า น ทีÉ  ก า ร ส่ ง เส ริ ม ก า ร ข า ย  บุค ล า ก ร 

สภาพแวดล้อมการบริการ และ กระบวนการบริการ มี

ความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณภาพการบริการ (ความ

น่าเชืÉอถือและความไว้วางใจ การตอบสนอง การสร้าง

ความมัÉนใจ การดแูลเอาใจใส ่รูปลกัษณ์ทางกายภาพ) 
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Abstract 
This research was titled as “Marketing 

Strategies of Commercial Airlines Affecting Service 

Quality Perception of Thai Passengers: A Comparative 

Case Study of Thai Smile Airlines and Other Low-

cost Airlines”  

The researcher employed survey research 

methodology using questionnaire technique for 

data collection from 400 samples of Thai passengers 

with non-probability sampling using convenience 

sampling technique, of which samples of Thai 

passengers traveling on either domestic or 

international flight were randomly selected. 

Results from this research revealed that 

passengers were satisfied with all 5 dimension of 

service quality perception of airlines in general, 

which included (SEQ1) Reliability and Trustworthiness, 

(SEQ2) Responsiveness, (SEQ3) Assurances, 

(SEQ4) Empathy (average high level), and (SEQ5) 

Services cape. Regarding factors of the business 

type of commercial airlines affecting service 

quality perception of passengers, research 

results revealed that there was no difference in an 

average of passenger satisfaction level.  

Regarding the 7 aspects of service marketing mix 

factors, which were product, price, place, 

promotion, people, physical, and process, they 

were found to be correlated with service quality 

perception of passengers, in terms of reliability 

and trustworthiness, responsiveness, assurance, 

empathy, and servicescape. 

 

Keywords:  Low-cost Airlines, service quality, 

service marketing mix factors 

 

บทนํา 

สภาพแวดล้อมด้านเศรษฐกิจ สังคม และ

การเมืองในโลกปัจจุบันทีÉ มีการเปลีÉยนแปลงอย่าง

รวดเร็ว ส่งผลต่อการดําเนินธุรกิจของแต่ละประเทศ

มากน้อยแค่ไหน ขึ Êนอยู่กับปัจจัยพื ÊนฐานทีÉมีอยู่ และ

ความสามารถของการดําเนินนโยบายของภาครัฐ และ

การปรับตวัให้รับกบัสถานการณ์เหล่านั Êนของภาคธุรกิจ

ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีทีÉมีการประดิษฐ์คิดค้น

ใหม่ ๆ (นวัตกรรม) ได้ถูกพัฒนาขึ Êนอย่างรวดเร็ว และ

ต่อเนืÉอง จุดประสงค์หลักก็เพืÉอตอบสนองต่อความ

ต้องการ และรสนิยมของผู้บริโภคทีÉเปลีÉยนไป สาเหตุมา

จากโครงสร้างอายุของประชากรส่วนใหญ่ทีÉมีแนวโน้ม

เป็นสังคมของผู้ สูงอายุ สัดส่วนผู้ มีรายได้ระดับปาน

กลางเพิÉมขึ Êนมาก รสนิยม และค่านิยมทีÉมีการเลียนแบบ 

และให้ความสาํคญักบัสขุภาพและความงาม ตลอดจน

กฎ กติกาทีÉกลายมาเป็นสิÉงทีÉหลายประเทศจะต้อง

ยึด ถือ  ป ฏิบั ติ  เพืÉอ ให้สามารถเ ป็นส่วนหนึÉ งของ

ประชาคมโลกทั Êงด้านเศรษฐกิจ สงัคม และการเมือง  

ธุรกิจสายการบินโดยสารเป็นธุรกิจย่อยทีÉสําคัญ

ของอตุสาหกรรมท่องเทีÉยว ซึÉงเป็นอตุสาหกรรมทีÉสําคัญ

ของประเทศไทยและของโลก  จากปริมาณการเดินทาง

ระหว่างประเทศทั Êงหมดของการท่องเทีÉยวในโลกซึÉงมี

ปริมาณ 635 ล้านครั Êงเป็นกลไกลในการขบัเคลืÉอนระบบ

เศรษฐกิจทั Êงในทางตรงและทางอ้อม สภาการท่องเทีÉยว
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และการเดินทางโลก (WTTC) ซึÉงผลกระทบในด้านต่าง ๆ 

ทั Êงในด้านกายภาพ สังคมวัฒนธรรม เศรษฐกิจ และ

เทคโนโลยียังเป็นประเด็นสําคัญทีÉส่งผลกระทบอย่าง

ต่อ เนืÉ อ งใน ปั จจุบันนี Ê ซึÉ ง มี นัก วิชา การม ากมา ย

หลากหลายสาขาได้ทําการศึกษาในมิติต่าง ๆ อย่าง

แพร่หลายทัÉวโลก 

ภายใต้การบูรณาการของประชาคมอาเซียน 

หนึÉงในข้อตกลงทีÉสร้างความเปลีÉยนแปลงทางเศรษฐกิจ

อย่างรวดเร็วให้กับธุรกิจสายการบินโดยสารก่อนการ

เกิดขึ Êนของประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในปี 2558 เสีย

อีก ก็คือ “นโยบายน่านฟ้าเสรี” ซึÉงทําให้สายการบินต่าง ๆ 

ในภูมิภาคตืÉนตัวกับผลประโยชน์ทีÉจะได้รับ หากความ

ร่วมมือดงักลา่วทําให้น่านฟ้าทีÉถกูแบ่งกั Êนด้วยกฎเกณฑ์

ตามเขตอธิปไตยของแต่ละประเทศสามารถรวมกันเป็น

ตลาดการบินร่วมได้จริงพัฒนาการทีÉเด่นชัดทีÉสุด คือ 

การขยายตัวเชิงปริมาณและคุณภาพของสายการบิน

ใหม่ ๆ ในอาเซียน โดยเฉพาะสายการบินต้นทุนตํÉาทีÉ

เติบโตอย่างรวดเร็วในรอบ 10 ปีทีÉผ่านมา ไม่ว่าจะเป็น 

สายการบินนกแอร์ของไทยไทเกอร์ แอร์เวย์สของ

สิงคโปร์ เซบู แปซิฟิกของฟิลิปปินส์ ไลอ้อนแอร์ของ

อินโดนีเซีย เวียดเจ็ทแอร์ของเวียดนาม ลาวเซ็นทรัล

แอร์ไลน์ สายการบินทีÉเอกชนถือหุ้นทั Êงหมดแห่งแรกของ

ลาว รวมไปถงึ โกลเด้น เมียนมาร์ แอร์ไลน์ สายการบิน

ต้นทนุตํÉาน้องใหม่ทีÉเพิÉงก่อตั ÊงเมืÉอปี 2555 ปรากฏการณ์

นี Êสะท้อนการเติบโตของคนกลุ่มใหม่ทีÉ ต้องการการ

เดินทางทีÉรวดเร็วและมีรายได้เพียงพอจะเข้าถึงบริการ

ขนส่งทีÉสะดวกสบายมากขึ Êน ทั Êงยังสามารถเข้าถึง

อินเทอร์เน็ตและชําระค่าบริการผ่านบัตรเครดิตและ

บตัรเดบิต ซึÉงเคยเป็นข้อจํากัดสําคัญของตลาดการบิน

ต้นทนุตํÉาในอาเซียน (ภาคิน นิมมานนรวงศ์, 2557) 

ขณะทีÉ ศูนย์วิจัยกสิกรไทย (2555) เปิดเผยว่า

จํานวนเครืÉองบินของสายการบินในอาเซียนเพิÉมขึ Êนร้อย

ละ20-30 ขณะทีÉ จํานวนเทีÉยวบินเพิÉมขึ Êนร้อยละ 15 

จากปีก่อน ตัวเลขนี Êชี Êว่า สายการบินต่าง ๆ ได้เร่งปรับ

กลยทุธ์ทางการตลาดด้วยการขยายเส้นทางการบินและ

เพิÉมความถีÉของเทีÉยวบินไปยังปลายทางทีÉค่อนข้างคุ้ ม

ทนุ เพืÉอรองรับการเติบโตของตลาดการบิน ทีÉเปิดกว้าง

ต่อการเคลืÉอนทีÉของผู้ คนและการขนส่งสินค้าทาง

อากาศปัจจบุนัธุรกิจสายการบินทัÉวโลกต้องเผชิญวิกฤต

เนืÉองจากนํ Êามันมีราคาแพง ส่งผลกระทบต่อธุรกิจสาย

การบินโดยสารเป็นอย่างมาก โดยพยากรณ์ว่าในปี 

2557 สายการบินทัÉวโลกต้องจ่ายค่านํ Êามันเป็นเงิน

รวมกันมากถึง 6,000,000 ล้านบาท จากการเพิÉมขึ Êน

ของราคานํ Êามัน ข้าง ต้น  ทํา ให้ ค่านํ Êามันแซงหน้า

เงินเดือนของพนักงาน กลายเป็นต้นทุนทีÉมีสดัส่วนสูง

ทีÉสดุของธุรกิจสายการบินโดยสาร คิดเป็นสดัส่วน 34% 

ของต้นทุนการดําเนินการทั Êงหมด เปรียบเทียบกับเมืÉอ 

12 ปีก่อน คือ ปี 2545 ต้นทุนค่านํ Êามันคิดเป็นสดัส่วน

เพียงแค่ 13% ของต้นทนุการดําเนินการเท่านั Êน       

แนวโน้มข้างต้นได้ส่งผลกระทบต่อธุรกิจสาย

การบินเป็นอย่างมาก ทําให้สายการบินจํานวนมากมี

ผลประกอบการขาดทุน โดยเฉพาะสายการบินต้นทุน

ตํÉา เนืÉองจากทําให้ราคาค่าโดยสารระหว่างสายการบิน

ธรรมดาและสายการบินต้นทุนตํÉาใกล้เคียงกันมากขึ Êน 

เนืÉองจากเดิมต้นทุนส่วนใหญ่ของสายการบินเป็นเรืÉอง

ค่าจ้างพนักงานและค่าใช้จ่ายอืÉน ๆ ซึÉงสายการบิน

ต้นทุนตํÉามีข้อได้เปรียบในแง่ทีÉว่าจ่ายค่าจ้างแรงงาน

และสวัสดิการในอัตราตํÉากว่า แต่ปัจจุบันต้นทุนหลัก

กลบักลายเป็นค่านํ Êามัน ซึÉงทั Êงสายการบินธรรมดาและ

สายการบินต้นทุนตํÉาล้วนแต่ต้องจ่ายค่านํ Êามันในราคา

เท่ากัน ดังนั Êน ปัจจุบันสายการบินต่าง ๆ ได้พยายาม
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ปรับตัวอย่างเต็มทีÉ ในหลายรูปแบบการแข่งขันกัน

ระหว่างสายการบินธรรมดาและสายการบินต้นทุนตํÉา

จึงมีความรุนแรงมากขึ Êน สายการบินต่าง ๆ พยายาม

เพิÉมขีดความสามารถในการแข่งขันด้วยการลดต้นทุน

การดําเนินการ ซึÉงส่งผลโดยตรงมายังเรืÉองการแข่งขัน

กนัในด้านคณุภาพของการบริการ 

ดังนั Êนงานวิจัยในครั Êงนี Êจึงเป็นการดําเนินงาน

ภายใต้ปัญหางานวิจัยทีÉว่า การรับรู้คุณภาพของการ

บริการของผู้ ใช้บริการทีÉมีต่อสายการบินพรีเมียม และ

สายการบินต้นทุนตํÉา แตกต่างกันหรือไม่? และปัจจัย

ภายในด้านส่วนประสมการตลาดและการบริหารแบ

รนด์ของสายการบินโดยสารทั Êง 2 ประเภท จะมีอิทธิพล

ต่อการรับรู้คุณภาพของการบริการของผู้ ใช้บริการ

อย่างไร 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจยั 

1. เพืÉอศึกษาถึงปัจจัยด้านประเภทของธุรกิจ

สายการบินโดยสารมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการ

บริการของผู้ใช้บริการ 

2. เ พืÉ อ ศึ ก ษ า ถึ ง ปั จ จั ย ด้ า น ส่ ว น ป ร ะ ส ม

การตลาดบริการมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการ

บริการของผู้ใช้บริการ 

3. เพืÉอศกึษาถงึปัจจยัด้านการบริหารแบรนด์มี

อิทธิพลต่อการรับรู้คณุภาพการบริการของผู้ใช้บริการ 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

1. แบบของการวิจัยใช้ระเบียบวิธี วิจัยเ ชิง

ปริมาณ เพืÉอศึกษาถึงปัจจัยทีÉมีความสมัพันธ์ต่อการ

รับรู้คุณภาพการบริการ เปรียบเทียบระหว่างสายการ

บินไทยสมายล์ และสายการบินต้นทุนตํÉา  ผู้ วิจัยใช้

ระเบียบ (Methodology) โดยใช้การวิจัยเชิงสํารวจ 

(Survey Research) 

2. ประชากร ได้แก่ คนไทยและใช้หรือเคยใช้

บริการเดินทางโดยสายการบินทั Êงเส้นทางขาออก และ

ขาเข้า ทั Êงสายการบินไทย และสายการบินต้นทนุตํÉา  

3. กลุม่ตวัอย่าง 385 คน โดยให้มีความเชืÉอมัÉน 

95% ความผิดพลาดทีÉยอมรับได้ไม่เกิน 5% โดยบวก

เพิÉมอีก 15 ตวัอย่าง เพืÉอป้องกนัความผิดพลาดและเผืÉอ

แบบสอบถามไม่สมบรูณ์รวมเป็นตวัอย่าง 400 ตัวอย่าง 

ใช้การสุ่มกลุ่มตัวอย่างโดยไม่อาศัยหลกัความน่าจะเป็น 

(Non Probability Sampling) โดยวิธีการสุ่มตัวอย่าง

ตามแบบความสะดวก (Conveniences Sampling) ซึÉง

เป็นการสุม่ตวัอย่างทีÉเลอืกใครก็ได้ทีÉเป็นผู้ ใช้บริการสาย

การบินเพืÉอเดินทางทั Êงเส้นทางภายในและภายนอก

ประเทศ 

4. เครืÉองมือทีÉใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลใน

ครั Êงนี Ê คือเป็นการใช้แบบสอบถามปลายปิด (Closed-

ended Questionnaire) และแบบปลายเปิด (Open-

ended) แบบสอบถามสําหรับงานวิจัยในครั Êงนี Ê แบ่ง

ออกได้เป็น 6 ตอน ดงันี Ê 

ตอนทีÉ 1 เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกบัลกัษณะ

ทางประชากร จํานวน 6 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายได้ และความถีÉในการใช้บริการ

เครืÉองบินโดยสาร 

ตอนทีÉ  2 เ ป็นแบบสอบถามข้อมูลทัÉวไป 

จํานวน 1 ข้อ ได้แก่ ประเภทของสายการบิน 

ตอนทีÉ 3 เป็นแบบสอบถามทั Êงหมดจํานวน 

28 ข้อ เกีÉยวกับปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ

ประกอบไปด้วยตัวแปรจํานวน 7 ตัว ได้แก่ ผลิตภัณฑ์

และการบริการ ราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย การ

สง่เสริมการขาย บคุลากร สภาพแวดล้อมการบริการ  
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ตอนทีÉ 4  เป็นแบบสอบถามทั Êงหมดจํานวน 

8 ข้ อ  เ กีÉ ย ว กั บ  ก า ร บ ริ ห า ร แ บ ร น ด์  ( Brand 

Management) ประกอบไปด้วยตัวแปรจํานวน 4 ตัว

ได้แก่ การตระหนักถึงแบรนด์ (Brand Awareness)  

ภาพลกัษณ์ของแบรนด์ (Brand Images)  ประสบการณ์ต่อ

แบรนด์ (Brand Experiences)  ความภักดีต่อแบรนด์ 

(Brand Loyalty) 

ตอนทีÉ 5 เป็นแบบสอบถามทั Êงหมดจํานวน 

5 ข้อ เกีÉยวกับการรับรู้คุณภาพการบริการ (Perceived 

Service Quality) ประกอบไปด้วยตัวแปรจํานวน 5 ตัว

ได้แก่ ความน่าเชืÉอถือและความไว้วางใจ (Reliability & 

Trustworthiness) การตอบสนอง (Responsiveness)  

การสร้างความมัÉนใจ (Assurance) การดูแลเอาใจใส ่

(Empathy) รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Services cape) 

ตอนทีÉ 6 เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกับคําแนะนํา

และข้อเสนอแนะอืÉน  ๆ ของผู้ ตอบแบบสอบถาม 

ลักษณะแบบสอบถามเ ป็นแบบปลายเปิด (Open-

ended) 

5. การเก็บรวบรวมข้อมลู   

 ผู้ วิจัยทําการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง

พร้อมทั Êงผู้ ช่วยวิจยัโดยวิธีการแจกแบบสอบถามให้กลุ่ม

ตัวอย่างกรอกคําตอบเอง (Self-Administered) แต่ถ้า

ในกรณีกลุ่มตัวอย่างไม่สามารถกรอกแบบสอบถามได้

ผู้ วิ จัยจะทําการเ ก็บ ข้อมูลโดยใช้ วิ ธีสอบถามใน

แบบสอบถามและบันทึกข้อมูลลงในแบบสอบถามโดย

ใช้เวลาในการเก็บข้อมูลประมาณ 3 เดือนตั Êงแต่เดือน 

ธันวาคม 2557 ถึงเ ดือนกุมภาพันธ์  2558 และนํา

แบบสอบถามทีÉได้มาทําการตรวจสอบความถูกต้องของ

ข้อมูล และดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติโดยใช้

โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ จากนั Êนจึงนําผลคํานวณ

ทางสถิติทีÉ ไ ด้มาเขียนการวิเคราะห์  และนําเสนอ

ผลการวิจยัต่อไป 

 ผลการวิจยัเป็นส่วนทีÉแสดงผลการวิเคราะห์

ข้ อ มู ล ซึÉ ง เ ป็ น ข้ อ ค้ น พ บ  เ พืÉ อ ต อ บ ปั ญ ห า ต า ม

วตัถปุระสงค์ของงานวิจัย และการอธิบายลกัษณะของ

ข้อมลู (ศิริพงศ์ พฤทธิพนัธ์, 2553) และในการวิเคราะห์

ข้อมูลในงานวิจัยครั Êงนี Êจะวิเคราะห์ข้อมูลทั Êงข้อมูลเชิง

พรรณา (Descriptive Statistics) และข้อมลูเชิงอนุมาน 

(Inference Statistics) 

6. การวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพืÉอแจก

แจงความถีÉแสดงตาราง ร้อยละ (Percentage: %) 

การหาค่าเฉลีÉย (Mean: X̄ ) ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation: SD) 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential 

Statistics) เพืÉอการทดสอบสมมติฐานของการวิจัย จึง

ทําการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร โดยใช้

สถิติทดสอบ การแจกแจงแบบ (t-test) การวิเคราะห์

ความแปรปรวน (ANOVA) การเปรียบเทียบความแตกต่าง

รายคู่ (LSD) และการวิเคราะห์สมัประสิทธิ Í สหสมัพันธ์ 

(Correlation Coefficient) 

 

ผลการวิจัย 

1. การวิเคราะห์ข้อมลูเกีÉยวกับข้อมูลทัÉวไปของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม  

 ผลการเก็บรวมรวมข้อมูลลกัษณะเพศของ

กลุม่ตวัอย่างพบว่ากลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง

จํานวน 267 คน คิดเป็นร้อยละ 66.8 ทีÉเหลือเป็นเพศ

ชายจํานวน 133 คนคิดเป็นร้อยละ 33.3 

 ผลการเก็บรวมรวมข้อมูลลกัษณะอายุของ

กลุ่มตัวอย่างพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีช่วงอาย ุ

31-40 ปี จํานวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 42.2 รองลงมา
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คือระดับอายุ 20-31 ปีจํานวน 127 คนคิดเป็นร้อยละ 

31.2 ระดบัอาย ุ41.50 ปี จํานวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 

22.2 ระดับอายุ  51-60 ปี จํานวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 

3.8  และไม่พบกลุ่มตัวอย่างทีÉมีระดับอายุตั Êงแต่ 61 ปี

ขึ Êนไปในการเก็บข้อมลูในครั Êงนี Ê 

 ผลการเก็บรวมรวมข้อมูลลักษณะระดับ

การศึกษาของกลุ่มตัวอย่างพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วน

ใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 124 ราย คิดเป็น

ร้อยละ 53.5 รองลงมาคือ สงูกว่าปริญาตรี จํานวน 104 

ราย คิดเป็นร้อยละ 26 ระดับอนุปริญญา/ปวส. จํานวน 

57 ราย คิดเป็นร้อยละ 14.3 และกลุ่มตัวอย่างทีÉมีระดับ

การศกึษาทีÉมีสดัสว่นน้อยทีÉสดุ คือ ระดับมัธยมศึกษา / 

ปวช จํานวน 25 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.2  

 ผลการเก็บรวมรวมข้อมลูลกัษณะอาชีพของ

กลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบ

อาชีพ ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจจํานวน 165 ราย 

คิดเป็นร้อยละ 41.3 รองลงมาคือ พนกังานบริษัทเอกชน 

จํานวน 214 ราย  คิดเ ป็น ร้อยละ 38.5 นักเ รียน /

นักศึกษา จํานวน 45 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.3 และ

กลุ่มตัวอย่างอาชีพทีÉมีสัดส่วนน้อยทีÉสุดคือ เจ้าของ

กิจการ/อาชีพอิสระ จํานวน 36 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.0 

 ผลการเก็บรวมรวมข้อมูลลกัษณะรายได้ต่อ

เดือนของกลุม่ตวัอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มี

ระดับรายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาทต่อเดือน 

จํานวน 108 ราย คิดร้อยละ 27.0 รองลงมาคือ ระดับ

รายได้ 20,001-30,000 บาทต่อเดือน จํานวน 106 ราย 

คิดเป็นร้อยละ 26.5 ระดับรายได้ 30,001-40,000 บาท

ต่อเดือน จํานวน 94 ราย คิดเป็นร้อยละ 23.5 ระดับ

รายได้ 50,000 บาทต่อเดือนขึ Êนไป จํานวน 38 ราย คิด

เป็นร้อยละ 9.5 ระดับตํÉากว่า 15,000 บาทต่อเดือน 

จํานวน 36ราย คิดเป็นร้อยละ 9.0 8 และกลุ่มตัวอย่าง

ระดับรายได้ทีÉมีสัดส่วนน้อยทีÉสดุ คือ 40,001-50,000 

บาท จํานวน 18 ราย คิดเป็นร้อยละ 4.5 

 ผลการเก็บรวมรวมข้อมูลความถีÉในการใช้

บริการเครืÉองบินโดยสารต่อปี ของกลุ่มตัวอย่างพบว่า 

กลุ่มตัวอย่าง กลุ่ม 4 - 6 ครั Êง กลุ่ม 7 - 10 ครั Êง กลุ่ม

ตั Êงแต่ 11 ครั Êงขึ Êนไป มีสัดส่วนใกล้เคียงกันคือร้อยละ 

32.5, 30.0 และ 25.0 ตามลําดับ และกลุ่มตัวอย่างทีÉมี

สดัสว่นน้อยทีÉสดุคือกลุม่ 1 - 3 ครั Êง จํานวน 50 ราย คิด

เป็นร้อยละ 12.5 

 ผลการเ ก็บรวมรวมข้อมูลสายการบินทีÉ

โดยสารในการตอบแบบสอบถามครั Êงนี Ê ของกลุ่ม

ตัวอย่างพบว่า มีจํานวนสัดส่วนทีÉเท่า ๆ กัน จํานวน 

133 ราย คิดเป็นร้อยละ 33.25 

2. การวิเคราะห์ข้อมูลเกีÉยวกับระดับความพึง

พอใจในคณุภาพการให้บริการ 

 ระดบัความพงึพอใจทีÉมีต่อสายการบินราคา

ประหยัดในส่วนประสมการตลาดบริการบริการด้าน

ผลิตภัณฑ์ ประกอบไปด้วยตัวแปรจํานวน 4 ตัวอัน

ได้แ ก่  จํ านวนเทีÉ ยวบิน  และสถานทีÉ  ตอบสนอง

จุดประสงค์การเดินทาง เวลาทีÉใช้ในการเดินทาง และ

ความตรงต่อเวลา ห้องโดยสารมีความสะอาด ทีÉนัÉง

โดยสารสะดวกสบาย คุณภาพและความสะอาดของ

อาหารและเครืÉองดืÉมบนเครืÉองบินโดยสาร พบว่าลกูค้า

มีความพงึพอใจอยู่ในระดบัค่อนข้างมาก 

 ระดบัความพงึพอใจทีÉมีต่อสายการบินราคา

ประหยัดในส่วนประสมการตลาดบริการบริการด้าน

ราคา ประกอบไปด้วยตัวแปรจํานวน 4 ตัวอันได้แก่ 

ราคาค่าบตัรโดยสารและบริการเมืÉอเทียบกับการบริการ

ทีÉได้รับ ราคาค่าบัตรโดยสารเมืÉอเทียบกับสายการบิน

อืÉน ค่าบริการสัมภาระทีÉมีนํ Êาหนักเกิน ค่าบริการอืÉน ๆ  

พบว่าลกูค้ามีความพงึพอใจอยู่ในระดบัค่อนข้างมาก 
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 ระดบัความพงึพอใจทีÉมีต่อสายการบินราคา

ประหยัดในส่วนประสมการตลาดบริการบริการด้าน

ราคา ประกอบไปด้วยตัวแปรจํานวน 4 ตัวอันได้แก่ 

ราคาค่าบตัรโดยสารและบริการเมืÉอเทียบกับการบริการ

ทีÉได้รับ ราคาค่าบัตรโดยสารเมืÉอเทียบกับสายการบิน

อืÉน ค่าบริการสัมภาระทีÉมีนํ Êาหนักเกิน ค่าบริการอืÉน ๆ 

พบว่าลกูค้ามีความพงึพอใจอยู่ในระดบัค่อนข้างมาก 

 ระดบัความพงึพอใจทีÉมีต่อสายการบินราคา

ประหยัดในส่วนประสมการตลาดบริการบริการด้าน

สถานทีÉ ประกอบไปด้วยตัวแปรจํานวน 4 ตัวอันได้แก่  

ความสะดวกรวดเร็วในการซื Êอบัตรโดยสาร ความ

ปลอดภัยในการชําระค่าบัตรโดยสารและบริการผ่าน

ทางระบบ Online ความสะดวกรวดเร็วในการชําระค่า

บัตรโดยสารและค่าบริการ มีช่องทางหลากหลายใน

การชําระค่า บัตรโดยสารและค่าบริการ พบว่าลกูค้ามี

ความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 

 ระดบัความพงึพอใจทีÉมีต่อสายการบินราคา

ประหยดัในสว่นประสมการตลาดบริการบริการด้านการ

ส่งเสริมการขาย ประกอบไปด้วยตัวแปรจํานวน 4 ตัว

อันได้แก่ บริการแนะนําโปรโมชัÉนการเดินทาง ส่วนลด

ค่าบตัรโดยสารเมืÉอใช้ร่วมกบัการส่งเสริมการขายต่าง ๆ  

การสะสมแต้มเพืÉอแลกของรางวลัหรือส่วนลดครั Êงต่อไป   

การจดัโปรโมชัÉนมีความดงึดดูใจ พบว่าลกูค้ามีความพึง

พอใจอยู่ในระดบัค่อนข้างมาก 

 ระดบัความพงึพอใจทีÉมีต่อสายการบินราคา

ประหยัดในส่วนประสมการตลาดบริการบริการด้าน

บุคลากรประกอบไปด้วยตัวแปรจํานวน 4 ตัวอันได้แก่  

ความกระตือรือร้นความเอาใจใส่ในการให้บริการของ

พนักงาน บุคลิกภ าพ การแต่งกายของพนักงาน  

ความสามารถในการให้คําแนะนําปรึกษา และแก้ไข

ปัญหาของพนกังาน  รูปร่างหน้าตาการยิ Êมแย้มแจ่มใส

ของพนักงานพบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มาก 

 ระดบัความพงึพอใจทีÉมีต่อสายการบินราคา

ประห ยัด  ในส่ วนป ระส มกา รตล าดบ ริกา รด้า น

สภาพแวดล้อมการบริการ ประกอบไปด้วยตัวแปร

จํานวน 4 ตวัอันได้แก่ ความเหมาะสมของห้องสขุาบน

เครืÉองบินโดยสาร ความเหมาะสมของทางเดินภายใน

เครืÉ องบินโดยสาร สภาพอากาศภายในเครืÉองบิน

โดยสาร สถานทีÉ เ ก็บสัมภาระบนเครืÉองบินโดยสาร 

พบว่าลกูค้ามีความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 

 ระดบัความพงึพอใจทีÉมีต่อสายการบินราคา

ประหยัด ในส่วนประสมการตลาดบริการบริการด้าน

กระบวนการบริการ ประกอบไปด้วยตัวแปรจํานวน 4 

ตวัอนัได้แก่ ความสะดวกรวดเร็วในการเช็คอิน รายการ

อาหารถกูต้องครบถ้วนตามทีÉทําการสัÉง ความรวดเร็วใน

การชําระค่าอาหารและบริการ  ความสะดวกรวดเร็ว

สําหรับการทํารายการผ่านทาง Call Center พบว่า

ลกูค้ามีความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 

3. ระดบัความพงึพอใจทีÉมีต่อสายการบินราคา

ประหยดัในสว่นการบริหารแบรนด์ 

 ปัจจยัร่วมการตระหนักถึงแบรนด์ ประกอบ

ไปด้วยตวัแปร 2 ตวั การนกึถงึชืÉอสายการบินก่อนเสมอ 

การพบเห็น Logo ของสายการบินอยู่บ่อย ๆ พบว่า

ลกูค้ามีความพงึพอใจอยู่ในระดบัค่อนข้างมาก 

 ปัจจัยร่วมภาพลกัษณ์ของแบรนด์ประกอบ

ไปด้วยตัวแปร 2 ตัว ภาพลักษณ์ทีÉดีเรืÉองคุณภาพการ

บริการ ภาพลักษณ์ทีÉดีเ รืÉองความปลอดภัย  พบว่า

ลกูค้ามีความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 

 ปัจจยัร่วมประสบการณ์ต่อแบรนด์ประกอบ

ไปด้วยตวัแปร 2 ตวั  รู้สกึพงึพอใจทกุครั ÊงทีÉเดินทางด้วย

สารการบินนี Ê ความประทับใจในการบริการของ
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พนักงานในทุกครั ÊงทีÉเดินทาง พบว่าลูกค้ามีความพึง

พอใจอยู่ในระดบัมาก 

 ปัจจยัร่วมความภักดีต่อแบรนด์ประกอบไป

ด้วยตัวแปร 2 ตัว การเดินทางครั Êงต่อไปฉันจะเดินทาง

ด้วยสารการบินนี Êอีก ถงึแม้สายการบินอืÉนจะมีโปรโมชัÉน

ราคาค่าโดยสารถกูกว่า แนะนําผู้อืÉนให้เดินทางโดยสาย

การบินนี Ê พบว่าลกูค้ามีความเห็นด้วยอยู่ในระดบัมาก 

4. ระดบัความพงึพอใจทีÉมีต่อการรับรู้คุณภาพ

การบริการ 

 พบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในการรับ รู้

คุณภาพของการบริการในภาพรวมทั Êง 5 มิติอันได้แก่ 

SEQ1: ความน่าเชืÉอถือและความไว้วางใจ SEQ2: การ

ตอบสนอง SEQ3: การสร้างความมัÉนใจ SEQ5: 

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ SEQ4: การดแูลเอาใจใส่ อยู่ใน

ระดบัค่อนข้างมาก 

5. ผลการทดสอบสมมติุฐานงานวิจยั 

 ปัจจัยด้านประเภทของธุรกิจสายการบิน

โดยสารมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของ

ผู้ใช้บริการจากผลการวิจยัพบว่าไม่มีความแตกต่างของ

ระดับค่าเฉลีÉยความพึงพอใจ หมายถึงว่า สายการบิน

ราคาประหยัดทั Êง 3 สายการบิน สายการบินไทยสไมล์ 

นกแอร์ แอร์เอซียมีคณุภาพการบริการทีÉไม่แตกต่างกนั 

 ปัจจัยส่วนผสมการตลาดบริการทั Êง 7 ด้าน

ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา สถานทีÉ การส่งเสริมการขาย 

บคุลากร สภาพแวดล้อมการบริการ และ กระบวนการ

บริการ มีความสมัพันธ์กับการรับรู้คุณภาพการบริการ 

(ความน่าเชืÉอถือและความไว้วางใจ การตอบสนอง การ

สร้างความมัÉนใจ การดูแลเอาใจใส่ รูปลักษณ์ทาง

กายภาพ)  

 ปัจจยัด้านการบริหารแบรนด์ (การตระหนัก

ถึงแบรนด์  ภาพลักษณ์ของแบรนด์ ประสบการณ์ต่อ 

แบรนด์ ความภักดีต่อแบรนด์) มีความสมัพันธ์กับการ

รับรู้คุณภาพการบริการ (ความน่าเชืÉอถือและความ

ไว้วางใจ การตอบสนอง การสร้างความมัÉนใจ การดูแล

เอาใจใส ่รูปลกัษณ์ทางกายภาพ) 

 

อภปิรายผล  

1. สายการบินไทยสไมล์  

 สายการบินไทยสไมล์ควรมีการปรับปรุงใน

เรืÉองการให้บริการบนเครืÉองบิน เนืÉองจากในปัจจุบันการ

บินไทยพยายามทีÉจะปรับลดต้นทุนในด้านต่าง ๆ ลง 

รวมไปถึงต้นทุนด้านอาหาร ทีÉมีการเปลีÉยนแปลงด้าน

บรรจุภัณฑ์และอาหารให้มีต้นทุนตํÉาลง แต่ในทาง

กลบักนั การบินไทยก็ไม่ได้ปรับลดราคาบัตรโดยสารแต่

อย่างใด ทําให้รู้สกึว่าความคุ้มค่าลดลง ทั Êงนี Êรวมไปถึง

การให้บริการลูกค้าในแต่ละระดับ ซึÉงมีค่าใช้จ่ายใน

ราคาบัตรโดยสารทีÉไม่เท่ากัน ดังนั Êน สายการบินก็ควร

จะมีการพัฒนาและออกแบบรูปแบบการนําเสนอ

ผลติภัณฑ์และการให้บริการให้ตรงกับกลุ่มลกูค้าแต่ละ

กลุ่ม ซึÉงจะทําให้ผู้ โดยสารสามารถสมัผัสได้ถึงจุดแข็ง

ของผลติภัณฑ์และบริการในภาพรวมได้อย่างชดัเจน  

 เป็นทีÉทราบกนัดีว่า บริษัทการบินไทยมีกลุ่ม

การเมืองเข้ามาเกีÉยวข้องหลายกลุ่ม รวมทั Êงมีผู้บริหารทีÉ

ไม่มีความรักในองค์การอย่างแท้จริง พยายามทีÉจะเข้า

มาแสวงหาผลประโยชน์ จนทําให้บริษัทประสบกับ

ปัญหาตกต่าและขาดทุนอย่างต่อเนืÉอง ซึÉงในส่วนนี Êจะ

ส่งผลกระทบต่อความเชืÉอมัÉนและภาพลกัษณ์ของสาย

การบินได้ ดังนั ÊนจึงควรทีÉจะมีการปรับปรุงโครงสร้าง

องค์กรให้มีศักยภาพ มีการบริหารจัดการทีÉดี ให้สมกับ

เป็นสายการบินแห่งชาติ เพราะอย่างไรก็ตาม สายการ

บินไทยสไมล์ก็ถือได้ว่าเป็นแบรนด์ใต้ร่มเงาของสายการ

บินไทยอยู่ดีนัÉนเอง 
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2. สายการบินนกแอร์ และ แอร์เอเซีย  

 ปัญหาหลักของสายการบินราคาประหยัด 

คือ ปัญหาเรืÉองราคาบัตรโดยสารทีÉไม่แน่นอน ซึÉงเรา

จะปฎิเสธไม่ได้เลยว่า ปัจจยัด้านราคาบตัรโดยสาร เป็น

ปัจจัยทีÉสําคัญทีÉสุดในการเลือกใช้สายการบินราคา

ประหยัดเนืÉองจากสายการบินราคาประหยัดจะมีราคา

ถูกกว่าสายการบินทัÉวไปเกือบครึÉงหนึÉง ผู้ โดยสารจึง

ต้องการทีÉจะทราบตัวเลขด้านราคาทีÉแน่นอน เพืÉอทีÉจะ

สามารถตัดสินใจได้อย่างถูกต้อง สายการบินจึงควรมี

การรักษาระดบัราคาบตัรโดยสารให้ถกูตลอด ซึÉงถือเป็น

จดุขายทีÉจะช่วยดงึดดูลกูค้าได้เพิÉมขึ Êน เพราะในปัจจุบัน 

ราคานํ Êามันได้ปรับตัวสงูขึ Êนอย่างต่อเนืÉอง ทําให้ต้นทุน

การเดินทางบนบก เช่น รถทัวร์ มีการปรับขึ Êนราคาบัตร

โดยสาร จนใกล้เคียงกับราคาบัตรโดยสารของสายการ

บินราคาประหยัดในประเทศ ทําให้ประชาชนหันมาใช้

การเดินทางทางอากาศเพิÉมขึ Êน ซึÉงมีความคุ้มค่ากว่าเมืÉอ

เปรียบเทียบด้านราคาและระยะเวลาในการเดินทาง  

 ส่วนปัญหาความไม่ตรงต่อเวลาของสาย

การบินราคาประหยัดก็เป็นปัญหาทีÉสําคัญอีกปัญหา

หนึÉง รวมไปถึงการเลืÉอนกาหนดเทีÉยวบิน สายการบิน

ควรจะมีการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า เช่น การกล่าวคาขอ

โทษทนัทีทีÉรู้ว่าปัญหาเกิดขึ Êน ไม่ปล่อยให้ผู้ โดยสารต้อง

รอนาน และแจ้งให้ผู้ โดยสารทราบล่วงหน้าเมืÉอมีการ

เปลีÉยนหรือเลืÉอนเทีÉยวบิน อาจมีการบริการน้าดืÉม หรือ

กาแฟ เพืÉอทีÉจะให้ผู้ โดยสารรู้สกึผ่อนคลาย ไม่เครียดกับ

การต้องนัÉงรอเป็นเวลานาน  

 นอกจากจุดขายด้านราคาตัÌวทีÉมีราคาถูก

แล้ว สายการบินต้นราคาประหยัดก็ควรทีÉจะรักษาและ

พัฒนามาตรฐานความปลอดภัยให้สงูขึ Êนไปอีก เพราะ

ความปลอดภัย ถือเป็นปัจจยัหลกัทีÉมีความสาํคญั 

 

ข้อเสนอแนะ  
ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัÊงต่อไป 

สิÉงทีÉได้ศึกษาในการวิจัยครั Êงนี Êคือ ปัจจัยด้าน

สว่นประสมการตลาดบริการ และการบริหารแบรนด์ทีÉมี

อิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลกูค้า สาย

การบินราคาประหยัด  แม้ว่าองค์ประกอบคุณภาพการ

ให้บริการเหล่านี Êจะได้รับการยืนยันแล้วมีผลกระทบใน

ด้านบวกต่อการรับ รู้คุณภาพการบ ริการ แต่ก็ยัง

สามารถทีÉจะมีปัจจัยด้านอืÉน จากทฤษฎีอืÉนโดยเฉพาะ

ด้านจิตวิทยาหรือสังคมวิทยา อาจจะเข้ามาเป็นส่วน

หนึÉงของผู้ประกอบการ สายการบินราคาประหยดั ได้ 

ในการศกึษาครั Êงหน้า กลุ่มตัวอย่างทีÉควรศึกษา

ด้วยก็คือกลุ่มผู้ โดยสารชาวต่างชาติเพืÉอเป็นการเพิÉม

มุมมองการรับ รู้คุณภาพของการบริการของลูกค้า

ชาวต่างชาติเปรียบเทียบกบัลกูค้าชาวไทย 

การศึกษาในครั Êงหน้าควรเพิÉมการศึกษาปัจจัย

ด้านเครืÉองมือการบริหารตัวอืÉน ๆ อาทิเช่น กลยุทธ์

ลกูค้าสมัพนัธ์ กลยุทธ์ธุรกิจเพืÉอสงัคม หรือ CSR ซึÉงจะ

ทําให้เห็นตวัแปรด้านกายภาพทีÉแตกต่างกันไปในแต่ละ

ปัจจัย เพราะอาจจะมีความสัมพันธ์ในลําดับทีÉไ ม่

เหมือนกัน และการศึกษาในช่วงทีÉภาวะเศรษฐกิจ

ถดถอยก็จะทําให้เห็นอิทธิพลด้านอืÉน ๆ ทีÉแตกต่างกัน

ออกไป 

สดุท้ายการศึกษาวิจัย ในครั Êงนี Êเป็นการศึกษา

ข้อมูลแบบตัดขวาง ในครั Êงหน้าการศึกษาข้อมูลแบบ

ช่วงเวลา (Longitudinal Data) อ าจ จ ะ ทํา ใ ห้ เ ห็น

ความสมัพันธ์ ระหว่างปัจจัยด้านต่าง ๆ กับทีÉแตกต่าง

ออกไปได้ 
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