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สภาพแวดล	อมท่ีทํางานและกลยุทธ�ท่ีมีผลต�อความสําเร็จของธุรกิจการบิน Task Environment and Strategy Effect to Airlines Business Success พ.ต.อ. ดร. นพดล บุรณนัฏ1  Nopadol.bu@ssru.ac.th ดร.บวรพรรณ รัฐประเสริฐ2 Phd.md.ssru.ac.th สุวรรณี กิระหัส3  Suwannee.ki@ssru.ac.th เพ็ญพักตร5 สว6าง4 Phenphak.sa@ssru.ac.th กาญจนา วัฒนาศิริกุลชัย5 Kanjana.ku@ssru.ac.th 1,2อาจารย5ประจําหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารการพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 3,4,5นักศึกษาระดับปริญญาโท สาขาวิชาการบริหารการพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  บทคัดย�อ การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค5ท่ีจะศึกษา ความสัมพันธ5ของสภาพแวดลSอมท่ีทํางาน กลยุทธ5 และความพึงพอใจท่ีมีผลต6อความสําเร็จของธุรกิจการบิน วิธีดําเนินการวิจัยใชSการวิจัยเชิงปริมาณโดยใชSการสุ6มตัวอย6างอย6างง6าย ใหSประชาชนกลุ6มตัวอย6างท่ีมาใชSบริการสายการบินท่ีท6าอากาศยานสุวรรณภูมิจํานวน 400 รายตอบแบบสอบถามดSวยตนเองโดยใชSวิธีวิเคราะห5แบบถดถอยพหุ ผลการวิจัยพบว6า ความทันสมัย ความปลอดภัย การวางแผน การปฏิบัติงาน การประชาสัมพันธ5 ความสุจริต และความกระตือรือรSน มีผลต6อความสําเร็จของธุรกิจการบิน    คําสําคัญ: สภาพแวดลSอม กลยุทธ5 ความพึงพอใจ ความสําเร็จ  Abstract                           The purpose of this research were to study The relationship between environment, strategy, satisfaction and success. The population and sample size for 400  specific sampling were selected from  the passenger at Suwannabhumi airport. The findings revealed  success depended on modernization, safety, planning, operation, public relation, honesty and activist.  Keywords: environment, strategy, satisfaction, success  ความเปBนมาและความสําคัญของปCญหา กิจการการบินของประเทศไทยเริ่มตSนเม่ือป_ 2454 โดยระหว6างวันท่ี 2-8 กุมภาพันธ5 2454 นักบินชาวเบลเยี่ยมชื่อ ฟcน เดน บอร5น (Van den Born) ไดSนําเครื่องบินออร5วิลล5 ไรท5 (Orville Wright) มาบินแสดงเปjนครั้งแรกในประเทศไทยท่ีสนามมSาราชกรีฑาสโมสร ปทุมวัน (ท6าอากาศยานไทยจํากัด มหาชน, 2561) 
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หลังจากนั้น ประเทศไทยก็ไดSมีพัฒนาการดSานการบิน เช6น การส6งนายทหารไปศึกษาดSานการบิน ณ ประเทศฝรั่งเศส ในป_ 2454 การสั่งเครื่องบินชุดแรกของประเทศไทย ในป_ 2456  ต้ังแต6นั้นเปjนตSนมาธุรกิจการบินก็ไดSมีการพัฒนามาโดยตลอด ทําใหSเกิดธุรกิจการบินภายในประเทศและธุรกิจการบินระหว6างประเทศ โดยมีสนามบินดอนเมืองเปjนสนามบินแห6งแรก สนามบินดอนเมืองไดSถูกระงับการใชSงานระยะหนึ่งและถูกเปลี่ยนเปjนสถานท่ีซ6อมเครื่องบิน ฝnกบิน และสําหรับจอดเครื่องบินส6วนตัวของบุคคลสําคัญ อย6างไรก็ตาม ต้ังแต6วันท่ี 25 มีนาคม พ.ศ. 2550 เปjนตSนมา ท6าอากาศยานดอนเมืองไดSกลับมาใหSบริการเท่ียวบินแบบประจํา (scheduled flight) เท่ียวบินในประเทศอีก (สารานุกรมเสรี, 2561 ) สําหรับท6าอากาศยานสุวรรณภูมิเปjนสนามบินนานาชาติแห6งใหม6ของกรุงเทพ ฯ สรSางข้ึนเพ่ือทดแทนสนามบินดอนเมืองท่ีแออัด ดSวยเปpาหมายท่ีตSองการใหSสนามบินแห6งนี้เปjนจุดศูนย5กลางดSานคมนาคมของทวีปเอเชีย พรSอมความทันสมัย สวยงาม และมีความสะดวกสบายในการเดินทางเขSาสู6ตัวเมือง ในปcจจุบันท6าอากาศยานสุวรรณภูมิมีฐานะเปjนสนามบินหลักของประเทศไทย เปqดใหSบริการต้ังแต6ป_ พ.ศ. 2549 และกลายเปjนหนึ่งในสนามบินท่ีมีผูSโดยสารมากท่ีสุดในโลกอย6างรวดเร็ว (สนามบินสุวรรณภูมิ, 2561)  ในปcจจุบันธุรกิจสายการบินระหว6างประเทศเปjนธุรกิจท่ีมีสภาวะการแข6งขันท่ีรุนแรงมากข้ึน โดยเฉพาะธุรกิจสายการบินตSนทุนตํ่า ในช6วง 5 ป_ท่ีผ6านมา ธุรกิจสายการบินตSนทุนตํ่ามีการเพ่ิมศักยภาพในการแข6งขันเปjนอย6างมาก เห็นไดSจากความสามารถในการช6วงชิงส6วนแบ6งการตลาดจากสายการบินท่ีใหSบริการเต็มรูปแบบเปjนอย6างมาก ประกอบกับการท่ีประเทศไทยมีปcจจัยดึงดูดการลงทุนจากอุปสงค5ในการท6องเท่ียวระหว6างประเทศท่ีมีแนวโนSมเติบโตสูง และมีภูมิประเทศท่ีเปjนศูนย5กลางการขนส6งทางอากาศ (Hub) ในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใตS ก็ยิ่งส6งผลใหSสายการบินในอาเซียนและสายการบินต6าง ๆ นอกเหนือจากอาเซ่ียนตSองการเขSามาช6วงชิงและแข6งขันในประเทศไทยเพ่ิมข้ึน ดังนั้นสายการบินท่ีใหSการบริการเต็มรูปแบบจึงตSองปรับกลยุทธ5และการรองรับธุรกิจการบินเพ่ือใหSสอดคลSองกับการแข6งขันท่ีเขSมขSนมากข้ึน ดังนั้นจึงตSองการศึกษาว6ามีปcจจัยอะไรท่ีมีผลต6อความสําเร็จในการประกอบธุรกิจของสายการบิน   วัตถุประสงค�ของการวิจัย การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค5ท่ีจะศึกษา สภาพแวดลSอมท่ีทํางาน กลยุทธ5 และความพึงพอใจของผูSใชSบริการท่ีมีผลต6อความสําเร็จของธุรกิจการบิน   สมมติฐานการวิจัย  สภาพแวดลSอมท่ีทํางาน ประกอบดSวย ความทันสมัย ความเชื่อม่ัน และความร6วมมือ   กลยุทธ5 ประกอบดSวย นโยบาย การวางแผน และการปฏิบัติงาน และความพึงพอใจของผูSใชSบริการ ประกอบดSวย การประชาสัมพันธ5 ความสุจริต และ ความกระตือรือรSนของพนักงาน มีผลต6อความสําเร็จของธุรกิจการบิน  ขอบเขตของการวิจัย ขอบเขตของการวิจัยประกอบดSวย 1. ขอบเขตดSานเนื้อหา ประกอบดSวยหัวขSอ ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับความสําเร็จของธุรกิจการบิน สภาพแวดลSอม กลยุทธ5 และความพึงพอใจ 2.  ขอบเขตดSานประชากร ไดSแก6ประชาชนท่ีมาใชSบริการสายการบินท6าอากาศยานสุวรรณภูมิ จํานวน 400 ราย 
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3. ขอบเขตดSานตัวแปร ตัวแปรตาม ไดSแก6 ความสําเร็จของธุรกิจการบิน ตัวแปรอิสระไดSแก6 สภาพแวดลSอม กลยุทธ5 และความพึงพอใจ 4. ขอบเขตดSานระยะเวลา ทําการเก็บรวบรวมขSอมูล และสรุปผลการวิจัย ระหว6าง 1 ตุลาคม 2560- 30 กันยายน 2561  การทบทวนวรรณกรรม ความสําเร็จ ความสําเร็จหมายถึงความบรรลุเปpาหมายทางธุรกิจท่ีตั้งไวSตามวัตถุประสงค5 การสรSางความสําเร็จทางธุรกิจไม6ใช6เรื่องง6าย เพราะปcจจุบันนี้การแข6งขันในดSานต6าง ๆ มีมากข้ึนพรSอมกับการสื่อสารและเทคโนโลยีท่ีพัฒนาไปอย6างรวดร็ว ดังนั้นจึงตSองมีการสรSางแรงบันดาลใจใหSกับตัวเองและหน6วยงานเพ่ือหาแนวทางไปสู6ความสําเร็จไดSอย6างถูกตSอง ซ่ึงประกอบดSวยแนวคิดต6าง ๆ ท่ีสําคัญดังนี้ (1) ตSองมีความรักในธุรกิจตัวเอง (2) ตSองหาคํานิยามธุรกิจตัวเองใหSไดS (3) ตSองรูSจักกลุ6มลูกคSา (4) ตSองคํานึงถึงคุณค6าไม6ใช6ราคา (5 ) ตSองมีการเรียนรูSและปรับปรุงอย6างต6อเนื่อง (6)อย6ากลัวความลSมเหลว (7) ฟxyนตัวใหSเร็วหากผิดพลาด (8) มีความเชื่อม่ัน (9) ตSองรับฟcงคําแนะนํา (10) ตSองมีการตัดสินใจท่ีรวดเร็ว (11) ใหSความสําคัญกับตัวเอง (12) มีคุณธรรม และ (13) ลองเสี่ยงเพ่ือผลตอบแทนท่ีดีกว6า (มันนี่ ฮับ, 2561)  สําหรับ  Vefy (2018) ใหSทัศนะเพ่ิมเติมว6าปcจจัยสําคัญในการทําธุรกิจระหว6างประเทศใหSประสบความสําเร็จประกอบดSวย (1) การคSนหา พิสูจน5 วิเคราะห5และวิจัย (2) สรSางความพึงพอใจใหSแก6ลูกคSา (3) ดําเนินกลยุทธ5ใหSมีประสิทธิภาพมากกว6าคู6แข6งขัน (4) มีการประสานงานกับหน6วยงานต6าง ๆ (5) เรียนรูSและสรSางความคุSนเคยกับสภาพแวดลSอมทางกายภาพและสภาพแวดลSอมทางธุรกิจระหว6างประเทศ สรุปความสําเร็จในการทําธุรกิจประกอบดSวยปcจจัยต6าง ๆ หลายปcจจัย ซ่ึงสามารถนํามาใชSในการดําเนินงานไดSแลSวแต6โอกาสสถานะ และสถานท่ี แต6ท้ังนี้ก็ตSองคํานึงถึงงบประมาณในการดํานินงานใหSเหมาะสม นอกจากนั้นแลSว ยังมีปcจจัยอ่ืนท่ีเก่ียวขSองอีกเช6น สภาพแวดลSอมท่ีทําการ  สภาพแวดล	อมท่ีทําการ สภาพแวดลSอมท่ีทําการหมายถึง สถานท่ีและอาณาบริเวณท่ีใหSบริการ ภาพแวดลSอมท่ีทําการมีความเก่ียวขSองกับความสําเร็จทางธุรกิจ เก่ียวกับเรื่องนี้ สายการบินแอร5เอเซีย ไดSวางภารกิจเก่ียวกับสภาพแวดลSอมท่ีทําการไวSดังนี้ (1) เปjนบริษัทท่ีมีสภาพแวดลSอมการทํางานยอดเยี่ยม โดยมีพนักงานทุกคนเปjนเสมือนสมาชิกในครอบครัว (2)สรSางชื่อเสียงใหSเอเชียเปjนท่ียอมรับในระดับโลกดSวยตราสินคSา ASEAN (3) มุ6งม่ันใหSบริการในราคาประหยัดเพ่ือใหSทุกคนสามารถบินไดSกับแอร5เอเชีย และ(4) รักษามาตรฐานสินคSาใหSเป_}ยมดSวยคุณภาพอยู6เสมอ พรSอมใชSเทคโนโลยีใหม6 ๆ เพ่ือลดตSนทุน และยกระดับการบริการใหSดียิ่งข้ึนไป (แอร5เอเซีย, 2561)  ปcจจุบันนี้สายการบินต6าง ๆ ไดSใชSสื่อออนไลน5ในการประกอบธุรกิจการบินอย6างเต็มท่ี การท่ีบริษัทใหSความสําคัญกับแคมเปญออนไลน5อย6างมาก เพราะท่ีผ6านมา 85-90% ของการจองต๋ัวเครื่องบินมาจากช6องทางออนไลน5 มีเพียง 10-15% ท่ีมาจากตัวแทนจําหน6าย นับว6าช6องทางออนไลน5คือช6องทางสําคัญของสายการบิน (ผูSจัดการรายสัปดาห5, 2561) จากการศึกษาของ Lynes & Dredge (2018) พบว6า ทัศนคติ ค6านิยม และความเชื่อม่ันมีผลกระทบกับสภาพแวดลSอมท้ังภายนอกและภายในในการประกอบธุรกิจการบิน สรุปสภาพแวดลSอมท่ีทําการถือว6าเปjนปcจจัยท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีสามารถใหSการประกอบธุรกิจการบินสามารถดําเนินการเปjนไปดSวยดี ซ่ึงส6งผลไปถึงความสําเร็จของการดําเนินการใหSประสบผลกําไร ซ่ึง
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นอกจากปcจจัยดังกล6าวท่ีกล6าวมาแลSว ยังมีปcจจัยอ่ืนท่ีเก่ียวขSองอีกเช6นกลยุทธ5และความทันสมัยของอุปกรณ5ต6าง ๆ  ท่ีใชSในองค5การ  กลยุทธ� กลยุทธ5หมายถึง การมีแผนการ หรือวิธีการในการดําเนินการ กลยุทธ5คืออาวุธท่ีมีประสิทธิภาพอย6างหนึ่งในการทําธุรกิจ ซ่ึงปcจจุบันก็มีหลากหลายกลยุทธ5ใหSเลือกนํามาปรับใชSไดSตามความเหมาะสมกับธุรกิจ  กลยุทธ5 4 P ประกอบดSวย (1)  product strategy (กลยุทธ5ดSานผลิตภัณฑ5) คือตSองระบุจุดเด6นของผลิตภัณฑ5ท่ีตSองการจะสื่อสารใหSลูกคSาไดSรับรูS ซ่ึงการท่ีสามารถบอกไดSถึงจุดเด6นของผลิตภัณฑ5ของตัวเอง ว6าส6งผลดีต6อผูSบริโภคไดSมากกว6าคู6แข6งมากเท6าไหร6ก็จะเปjนประโยชน5ในการตัดสินใจซ้ือสินคSาของผูSบริโภค (2) pricing strategy (กลยุทธ5ดSานราคา) โดยจะตSองรูSว6าราคาเท6าไหร6จึงจะเหมาะสมกับตัวสินคSา และลูกคSายินดีและสามารถจ6ายไดS (3) place strategy (กลยุทธ5ดSานสถานท่ีจัดจําหน6าย) หมายถึงสถานท่ีจําหน6ายสินคSา โดยจุดนี้เราจะตSองรูSก6อนว6ากลุ6มลูกคSาเปpาหมายคือใคร และสามารถพบเจอพวกเขาไดSท่ีไหน เพ่ือการนําสินคSาไปวางจําหน6ายไดSอย6างตรงจุด และส6งผลดีต6อยอดขายในอนาคต และ (4)  promotion strategy (กลยุทธ5ดSานการส6งเสริมการขาย) เนื่องจากการทําโปรโมชั่นจะช6วยดึงดูดใหSลูกคSาอยากซ้ือสินคSาของเรามากข้ึน อีกท้ังวิธีการนี้ยังช6วยใหSสินคSาของเราเปjนท่ีรูSจักในวงกวSางมากยิ่งข้ึนจากปากต6อปาก ( Am 26, 2018) กลยุทธ5แบบ 4 P ต6อมาไดSมีการพัฒนาเพ่ิมเติมเปjน 8 P โดยเพ่ิมองค5ประกอบต6าง เขSามาอีกเช6น (5)  packaging strategy (กลยุทธ5ดSานบรรจุภัณฑ5) เนื่องจากเปรียบเสมือนเปjนหนSาตาของสินคSา เปjนด6านแรกท่ีจะดึงดูดใหSลูกคSาตัดสินใจท่ีจะซ้ือหรือไม6ซ้ือสินคSาของคุณ ซ่ึงการมีบรรจุภัณฑ5ท่ีสวยงามและโดดเด6นกว6าคู6แข6ง ก็จะยิ่งทําใหSสินคSาของเราไดSเปรียบทางดSานการตลาดมากข้ึน (6)  personal strategy (กลยุทธ5การใชSพนักงานขาย) นั่นก็เพราะว6ายอดขายจะดีหรือไม6 ส6วนหนึ่งก็ข้ึนอยู6กับพนักงานขายดSวยเช6นกัน ว6าจะมีศิลปะในการพูดแบบไหนท่ีสามารถจูงใจลูกคSาใหSสนใจในตัวผลิตภัณฑ5 และตัดสินใจซ้ือไดSในท่ีสุด (7) public relation strategy (กลยุทธ5การใหSข6าวสาร) เพราะโลกในยุคไรSพรมแดนดังเช6นปcจจุบันนี้ การสื่อสารท่ีดีย6อมนําไปสู6ความสําเร็จไดSไม6ยาก นอกจากนั้นการใชSกลยุทธ5ทางดSานข6าวสาร ยังสามารถช6วยสรSางภาพลักษณ5ท่ีดีใหSกับผลิตภัณฑ5และองค5กรอีกดSวย และ  (8) power strategy (กลยุทธ5การใชSพลัง) โดยกลยุทธ5ขSอนี้จะหมายถึงพลังอํานาจในการต6อรอง และการแลกเปลี่ยนผลประโยชน5ทางดSานการคSา เพ่ือใหSไดSขSอเสนอท่ีดีท่ีสุดสําหรับการทําธุรกิจ (Pro Soft, CRM, 2018) สรุปกลยุทธ5ท่ีดีและถูกตSองกับจังหวะและเวลาในการดําเนินการทางธุกิจย6อมส6งผลดีต6อบริษัทใหSสามารถดําเนินการทางธุรกิจเปjนไปดSวยดี แต6กลยุทธ5ท่ีดีนั้นก็ย6อมข้ึนอยู6กับวิสัยทัศน5ของผูSมีอํานาจขององค5กรในขณะนั้น ซ่ึงนอกจากกลยุทธ5ในการดําเนินการทางธุรกิจแลSวยังมีปcจจัยอ่ืนท่ีเก่ียวขSองอีกท่ีจะตSองกล6าวถึง เช6น นโยบายและความพึงพอใจของผูSใชSการบริการ  ความพึงพอใจ ความพึงพอใจหมายถึงความชอบพอ หรือความพอใจในการใชSบริการ การบริการท่ีดีสามารถทําใหSลูกคSามีความพึงพอใจไดS ซ่ึงประกอบดSวยปcจจัยต6าง ๆ ท่ีสําคัญดังต6อไปนี้ (1) ผูSรับบริการตSองมาก6อนเสมอ หมายถึงตSองคํานึงถึงผูSรับบริการก6อนสิ่งอ่ืนใด (2) ผูSรับบริการถูกเสมอไม6ว6าผูSรับบริการจะพูดจะทําอย6างไรตSองไม6โตSแยSงเพ่ือยืนยันว6าผูSรับบริการผิดและ (3 ) ใหSบริการดSวยความยิ้มแยSมแจ6มใส เพ่ือใหSผูSรับบริการรูSสึกอบอุ6นสบายใจ (การจัดการความรูS, 2561) 
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จากผลการวิจัย พบว6า ความพึงพอใจโดยรวมของผูSโดยสารชาวไทย ท่ีมีต6อการบริการภายในหSองรับรองชั้นธุรกิจ ของ บริษัท การบินไทยจํากัด (มหาชน) ณ ท6าอากาศยานสุวรรณภูมิ อยู6ในระดับปานกลาง และผูSโดยสารชาวไทยท่ีมีปcจจัยส6วนบุคคลแตกต6างกัน ไดSแก6 เพศ อายุ วุฒิการศึกษา มีระดับความพึงพอใจต6อการบริการภายในหSองรับรอง ชั้นธุรกิจ ของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ณ ท6าอากาศยานสุวรรณภูมิ ทุกดSานไม6แตกต6างกัน อย6างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จากผลการวิจัยครั้งนี้ ผูSวิจัยขอเสนอแนะว6า ผูSบริหารฝ�ายบริการลูกคSาภาคพ้ืน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) แผนกหSองรับรอง ควรหามาตรการต6าง ๆ  เพ่ือปรับปรุงการใหSบริการอย6างครอบคลุมทุกดSานใหSสอดคลSองกับเปpาหมายและกลยุทธ5ของบริษัท ฯ ท่ีเนSนใหSความสําคัญในการบริการลูกคSาเปjนหลักมากข้ึน โดยเฉพาะในดSานบุคลากร พนักงานและดSานสถานท่ีสําหรับสภาพแวดลSอม ท่ีมีค6าเฉลี่ยนSอย เพราะเม่ือพิจารณาเปjนรายขSอ พบว6า ความพึงพอใจต6อจํานวนพนักงาน มีความเหมาะสมต6อจํานวนผูSโดยสารท่ีเขSามาใชSบริการอยู6ในระดับปานกลาง (ภรณ5พักตรา ศักดา, 2561) และจากการศึกษาของ  ณัฐนุช วณิชย5กุล (2558) ไดSศึกษา ความพึงพอใจของผูSใชSบริการชาวไทยท่ีมีต6อบริษัทการบินไทย พบว6า ระดับความพอใจของประชาชนท่ีมีต6อบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน)จําแนกตามส6วนโดยรวมอยู6ในระดับมากท้ังหมด โดยในดSานการบริการมีค6าเฉลี่ยดSานความรวดเร็วในการช6วยเหลือและใหSบริการแก6ลูกคSาสูงสุด ดSานราคา มีค6าเฉลี่ยดSานราคาเปjนไปตามขSอเท็จจริงท่ีไดSโฆษณาไวSสูงสุด ดSานการจัดจาหน6าย มีค6าเฉลี่ยดSานความสะดวกในการซ้ือบัตรโดยสารผ6านทาง call center สูงสุด ดSานการส6งเสริมการตลาด มีค6าเฉลี่ยดSานสิทธิพิเศษท่ีไดSรับจากการเปjนสมาชิกบัตรรอยัล ออร5คิด พลัส (บัตรสะสมไมล5) เช6น แลกของรางวัล การอัพเกรดชั้นโดยสาร การใชSหSองรับรอง รางวัลหSองพักโรงแรม ฯลฯ สูงสุด ดSานพนักงานสายการบิน มีค6าเฉลี่ยดSานพนักงานมีความรูS เปjนมืออาชีพ แกSไขปcญหาไดSดีสูงสุด ดSานรูปลักษณ5ภายนอกของสายการบิน มีค6าเฉลี่ยดSานความสะอาดภายในหSองโดยสารเครื่องบินสูงสุด และดSานกระบวนการจัดการมีค6าเฉลี่ยดSานการใหSบริการการช6วยเหลือตลอดการเดินทาง (assistant service) สูงสุด  สรุปความพึงพอใจของประชาชนในการใชSบริการมีส6วนสําคัญกับการใหSบริการ ในการดําเนินการธุรกิจการบินในปcจจุบันนี้มีการแข6งขันกันสูงมาก ไม6ว6าจะเปjนดSานการใหSบริการ ดSานการสื่อสารท่ีรวดเร็ว ดSานราคาท่ีถูกกว6าคู6แข6ง สิ่งต6าง ๆ เหล6านี้ถือว6าเปjนปcจจัยท่ีสําคัญอย6างยิ่งท่ีทําใหSบริษัทสามารถอยู6รอดและสามารถดําเนินการทางธุรกิจไดSประสบผลสําเร็จ แต6อย6างไรก็ตามการสรSางความพึงพอใจใหSกับลูกคSาไดS ปcจจัยท่ีสําคัญอีกประการหนึ่งท่ีจําเปjนเช6นกัน ไดSแก6การประชาสัมพันธ5  วิธีดําเนินการวิจัย ประชากรและกลุ�มตัวอย�าง 1. ประชากรท่ีใช	ในการวิจัย กลุ6มตัวอย6างไดSแก6ประชาชนขาวไทยท่ีมาใชSบริการสายการบินท่ีท6าอากาศยานสุวรรณภูมิ เหตุผลท่ีเลือกพ้ืนท่ีดังกล6าวเนื่องจากว6าท6าอากาศยานสุวรรณภูมิเปjนท6าอากาศยานท่ีใหญ6ท่ีสุดของประเทศไทย 2. กลุ�มตัวอย�างท่ีใช	ในการวิจัย เนื่องจากประชากรเปpาหมายในการวิจัยครั้งนี้มีจํานวนมากเกินกว6าท่ีผูSวิจัยจะทําการเก็บขSอมูลไดSครบ ผูSวิจัยจึงตSองทําการสุ6มตัวอย6าง โดยใชSการสุ6มตัวอย6างอย6างง6าย (simple random sampling) เหตุผลท่ีใชSการเลือกกลุ6มตัวอย6างแบบนี้เพราะมีความสะดวก ประหยัดเวลาและค6าใชSจ6าย ไดSกลุ6มตัวอย6าง จํานวน 400 ราย โดยการคํานวณ ตามสูตร ทาโรยามาเน โดยใหSประชาชนท่ีมาใชSบริการตอบแบบสอบถามดSวยตนเอง (Yamane, 1967)    
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เครื่องมือท่ีใช	ในการวิจัย       เครื่องมือท่ีใชS ในการวิจัยครั้งนี้ประกอบไปดSวย แนวทางการวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative approach) ทําการสํารวจความคิดเห็นดSวยวิธีการแจกแบบสอบถามในประเด็นต6าง ๆ เก่ียวกับความสําเร็จของธุรกิจการบิน สภาพแวดลSอม กลยุทธ5 และความพึงพอใจ ทําการเก็บรวบรวมขSอมูลโดยใชSผูSช6วยภาคสนามเปjนผูSดําเนินการ คําถามแต6ละชุด จะเปjนคําถามชนิดปลายปqด ผูSตอบคําถามเพียงแต6เขียนคะแนนลงในช6องคะแนนท่ีตSองการเท6านั้น แลSวจึงนําขSอมูลดังกล6าวมาวิเคราะห5 โดยใชSวิธีการวิเคราะห5ถดถอยพหุแบบเชิงชั้น (hierarchical regression analysis) สําหรับการสรSางมาตรวัดในส6วนท่ีเก่ียวขSองต6อทัศนคติ ผูSวิจัยไดSใชSการใหSคะแนน ต้ังแต6 0 ถึง 10 แทนท่ีจะมีเพียง 1 ถึง 5 และจะมีการกลับคะแนนสําหรับขSอคําถามในเชิงลบ (negative)  การเก็บรวบรวมข	อมูล ทําการเก็บรวบรวมขSอมูล โดยการแจกแบบสอบถามและรวบรวมขSอมูลโดยนักศึกษาและอาสาสมัครจากประชาชนท่ีเดินทางมาใชSบริการสายการบินตSนทุนตํ่าท่ีท6าอากาศยานสุวรรณภูมิ แต6ก6อนท่ีจะออกไปเก็บขSอมูลจริง ผูSวิจัยไดSทําการทดสอบเครื่องมือก6อนเพ่ือใหSเกิดความถูกตSอง โดยนําแบบสอบถามไปทําการทดลอง (try out) กับกลุ6มตัวอย6างท่ีไม6ใช6ตัวอย6างจริงจํานวน 30 ราย ท่ี ท6าอากาศยานดอนเมือง ไดSค6าสัมประสิทธิ์อัลฟ�า (Cronbach’s alpha) เท6ากับ .786 การวิเคราะห�ข	อมูล  ในการวิเคราะห5ขSอมูลผูSวิจัยใชS เทคนิคการวิเคราะห5ถดถอยพหุเชิงชั้น  สําหรับการวิเคราะห5ขSอมูลเพ่ือตSองการศึกษาความสัมพันธ5ของแต6ละกลุ6มตัวแปรอิสระว6ามีผลต6อตัวแปรตามมากนSอยเพียงใด   ผลการการศึกษา ปCจจัยท่ีมีผลต�อความสําเร็จของธุรกิจการบิน  ตาราง 1  ผลการวิเคราะห5ครั้งแรก แสดงใหSเห็นว6าสภาพแวดลSอมท่ีทํางานท่ีประกอบดSวยความทันสมัย ความปลอดภัย และความร6วมมือ มีเฉพาะความความทันสมัย และความปลอดภัยมีผลต6อความสําเร็จของธุรกิจการบิน เม่ือพิจารณาถึงปcจจัยกลยุทธ5เพ่ิมเติมพบว6า ความทันสมัย ความปลอดภัย การวางแผน และการปฏิบัติงานมีผลต6อความสําเร็จของธุรกิจการบิน และเม่ือพิจารณาถึงปcจจัยความพึงพอใจของผูSใชSบริการเพ่ิมเติมพบว6า ความทันสมัย ความปลอดภัย การวางแผน การปฏิบัติงาน การประชาสัมพันธ5 ความสุจริต และความกระตือรือรSน มีผลต6อความสําเร็จของธุรกิจการบินอย6างมีนัยสําคัญทางสถิติ            
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ตารางท่ี 1 ปcจจัยท่ีมีผลต6อความสําเร็จ (N= 400)   Independent variable  Standard regression co-efficiency             สภาพแวดล	อม           กลยุทธ�     ความพึงพอใจ  ความทันสมัย       .671***   .502***  .356*** ความปลอดภัย       .171***   .014**  .072*** ความร6วมมือ        .118     .217  .060 นโยบาย                     -.125   -.124 การวางแผน                        .412***  .350*** การปฏิบัติงาน                        .087*  .129*** การประชาสัมพันธ5           .137* ความสุจริต                 .156*** ความกระตือรือรSน                  .030***       R2  .608   .721  .815     SEE  1.024   .937  .916     F  201.515  153.524 115.579  หมายเหตุ * = p<.05, ** = p<.01,*** = p<.001   การอภิปรายผลการวิจัย จากการทดสอบสมมุติฐาน พบว6า ความทันสมัย ความปลอดภัย การวางแผน การปฏิบัติงานการประชาสัมพันธ5  ความสุจริต และความกระตือรือรSน มีผลต6อความสําเร็จของธุรกิจการบิน ยกเวSน ความร6วมมือและนโยบาย  ท่ีเปjนเช6นนี้อาจเปjนเพราะว6า ปcจจัยดังกล6าวเปjนปcจจัยพ้ืนฐานทูSใชSบริการตSองการไดSรับในการเดินทางทางเครื่องบินดSวยความรวดเร็วและปลอดภัย    ข	อเสนอแนะ       1. ข	อเสนอแนะเชิงนโยบาย       เนื่องจากว6า ความทันสมัย ความปลอดภัย การวางแผน การปฏิบัติงาน การประชาสัมพันธ5  ความสุจริต  และความกระตือรือรSน มีผลต6อความสําเร็จของธุกิจการบิน  ดังนั้นในการพัฒนาองค5กรเพ่ือใหSเกิดความสําเร็จในการใหSบริการสายการบิน บริษัทตSองเนSนถึงปcจจัยต6าง ๆตามท่ีกล6าวมาแลSว      2. ข	อเสนอแนะเชิงวิชาการ          2.1 เนื่องจากตัวแปรต6าง ๆ ตามกรอบแนวความคิดท่ีต้ังไวSมีเพียง ความทันสมัย ความปลอดภัย การวางแผน การปฏิบัติงานการประชาสัมพันธ5  ความสุจริต  และความกระตือรือรSน มีผลต6อความสําเร็จของธุรกิจการบิน ท6านั้น ดังนั้นจึงควรศึกษาถึงปcจจัยอ่ืน ๆ เพ่ิมเติมเช6น ปcจจัยดSานราคา และภาพพจน5ของบริษัท   
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       2.2 ควรมีการเพ่ิมเทคนิควิธี สําหรับการวิเคราะห5การวิจัยเชิงปริมาณเพ่ือใหSเกิดความหลากหลาย โดยใชSโปรแกรม LISREL AMOS และ EQS มาร6วมวิเคราะห5แบบจําลองสมการโครงสรSาง เพ่ือเพ่ิมเนื้อหาสาระเชิงวิชาการในรูปแบบใหม6ท่ีแตกต6างในดSานการวิเคราะห5 และการประมวลผล เพ่ือใหSเปjนประโยชน5ต6อวงการวิจัยมากยิ่งข้ึน  รายการอ	างอิง การจัดการความรูS. (2561). ลักษณะของการบริการท่ีดี. สืบคSนเม่ือ มีนาคม  10,  2561 จากhttp://sites.google.com ณัฐนุช วณิชยกุล. (2558). ความพึงพอใจของผูSใชSบริการชาวไทยท่ีมีต6อสายการบินไทย.รวมงานวิชาการ.สืบคSนเม่ือ พฤษภาคม  27, 2561 จาก    htpp://dspace.bu.ac.th ท6าอากาศยานไทยกัดมหาชน. (2561). ประวัตความเปBนมาเก่ียวกับ AOT. สืบคSนเม่ือ มีนาคม 3, 2561 จาก http://wwwairportthai.co.th ผูSจัดการรายสัปดาห5. (2561). สายการบินแข�งเดือด งัดกลยุทธ�ออนไลน�สู	. สืบคSนเม่ือ มีนาคม 4, 2561 จาก http://moneyhub.in.th ภรณ5พักตรา ศักดา. (2561). ความพึงพอใจของผู	โดยสารชาวไทยท่ีมีต�อการให	บริการภายในห	องรับรองของบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) ณท�าอากาศยานสุวรรณภูมิ สืบคSนเม่ือ มีนาคม 10, 2561 จาก http://www.tci-thaijo.org สนามบินสุวรรณภูมิ. (2561). ข	อมูลท�าอากาศยานสุวรรณภูมิ. สืบคSนเม่ือ มีนาคม 3,  2561 จาก http://www.skycanner.co.th สารานุกรมเสรี. (2561). ท�าอากาศยานดอนเมือง. สืบคSนเม่ือ มีนาคม  3, 2561 จากhttp://www.airportthai.co.th แอร5เอเซีย. (2561). ค�านิยม วิสัยทัศน� และภารกิจของแอร�เซีย. สืบคSนเม่ือ มีนาคม 3, 2561 จาก http://www.airasia.com Am 26. (2018). Marketing Strategy. Retrieved Mar 10, 2018, from http://www.am2bmarketing.co.th Lynes, J. K., & Dredge, D. (2018). Going green: Motivations for environmental commitment in the airline industry. A case study of Scandinavian airlines.  Journal of Sustainable Tourism. Retrieved Mar 5, 2018, from Pro Soft. (2018). Marketing Strategy 8P.  Retrieved Mar 10, 2018, fromhttp://www.prosoftcrm.in.th  


