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บทคัดยอ 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ำที่ใหบริการใน

ประเทศไทย และ 2) เพื่อศึกษาคุณภาพการจัดการสวนประสมการตลาดของสายการบินตนทุนต่ำที่ใหบริการ

ในประเทศไทยตามความคิดเห็นของผูร ับบริการ การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ มีแบบสอบถามเปน

เครื่องมือที่ศึกษากับกลุมตัวอยาง ไดแก ผูโดยสารที่รับบริการสายการบินตนทุนต่ำที่ใหบริการในประเทศไทย 

จำนวน 100 คน ดวยการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ จังหวัดสมุทรปราการ

และทาอากาศยานนานาชาติดอนเมือง กรุงเทพมหานคร ดวยแนวคิดทฤษฎีสวนประสมการตลาด (7Ps) 

วิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา คาเฉลี่ย (x̄) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

ผลการวิจัยพบวา พบวา ผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ำสวนใหญมีวัตถุประสงคในการเดินทางเพ่ือ

ทองเท่ียว พักผอน มีความถ่ีในการเดินทางเฉลี่ยปละ1-2 ครั้ง  เดินทางในวันหยุดสุดสัปดาห เสาร-อาทิตย หรือ

วันหยุดนักขัตฤกษ เลือกรับบริการสายการบินตนทุนต่ำดวยตนเอง ไมมีผูแนะนำ สวนใหญสำรองที่นั่งหรือซ้ือ

ตั๋วโดยสารโดยวิธีผานเว็บไซตของสายการบิน และชำระคาตั๋วโดยสารผานบัตรเครดิต การศึกษาความคิดเห็น

ของผูโดยสารตอคุณภาพการบริหารจัดการของสายการบินตนทุนต่ำท่ีใหบริการในประเทศไทย พบวา คุณภาพ

การจัดการในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (x̄ = 3.65, S.D=1.11) โดยมีระดับความคิดเห็นตอบุคลากรอยูใน

ระดับมากที่สุด (x̄ = 4.13, S.D=0.69) ในทางกลับกัน ผูรับบริการมีระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการจัดการ

ดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด ท้ังนี้ยังอยูในระดับคอนขางมาก (x̄ = 3.74, S.D=0.8) 
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Abstract 
 This research aims 1) to study the passenger behaviours of low-cost airlines and 2) 

to investigate the quality management of the marketing mix (7Ps) of low-cost airlines operating 

in Thailand. The research is quantitative approach by employing the questionnaire survey to 

collect the data from the research samples: the passengers of low-cost airlines operating in 

Thailand, by investigating through the marketing mix theory (7Ps). Research samples were 

reached by accidentally sampling of non-probability sampling at Suvarnabhumi International 

Airport (BKK) and Don Mueang International Airport (DMK). Statistics used to analyze data 

include descriptive statistics, i.e., frequency, percentage (%), mean (x̄), and standard deviation 

(S.D.).  

 The research results revealed that most passengers used the low-cost airlines for 

their holidays or leisure, about 1-2 times a year, on weekends or public holidays. These 

passengers selected the low-cost airline by themselves, no influencer, reserved the tickets on 

the airlines' official websites and paid for it by a credit card. Overall, most passengers evaluated 

the quality management of marketing mix (7Ps) of low-cost airlines operating in Thailand at 

the highest level (x̄ = 3.65, SD = 1.11) in all aspects. They specifically rated the airline 

personnel at the highest level (x̄ = 4.13, SD = 0.69). On the contrary, the passengers evaluated 

the promotion as the lowest quality management among the other marketing mix aspects; 

however, it was still at a high level of quality management (x̄ = 3.74, S.D = 0.8). 

Keywords: Quality; Management; Marketing Mix (7Ps); Low-Cost Airline; Operating in Thailand 

1. บทนำ 
การขนสงทางอากาศเปนการขนสงที่มีบทบาทและไดรับความนิยมสูง ซึ่งในปจจุบันไดรับความ

นิยมอยางแพรหลายในกลุมนักทองเท่ียวและกลุมนักธุรกิจ เนื่องจากเหตุผลหลายประการ เชน ความปลอดภัย 

ความประหยัดเวลาในการเดินทาง ความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย เปนตน เมื่อเทียบกับการขนสงรูปแบบ 

อ่ืน ๆ (สุวิมล สุมนวิวัฒน และอนุภาค เสารเสาวภาคย, 2557) โดยปจจุบันในอาเซียนมีสายการบินตนทุนต่ำท่ี

บินระหวางประเทศอยางนอย 22 สายการบิน ซ่ึงมีเสนทางการบินในภูมิภาคมากกวา 1000 เสนทางบิน จนทำ

ใหตลาดสายการบินตนทุนต่ำ (Low Cost Airlines)  ในอาเซียนเขาสู การแขงขันอยางเต็มรูปแบบ หลัง

ประชาชนใหการตอบรับมหาศาลโดย นิตยสาร The Economist รายงานวา สายการบินตนทุนต่ำ (Low Cost 

Airlines) ในยุโรปและในเอเชีย คือ ตลาดที่ตอบรับการรับบริการกับสายการบินตนทุนต่ำมากที่สุด โดยเฉพาะ

ในเอเชียตะวันออกเฉียงใตที่มีผูโดยสารจากประเทศไทย สิงคโปร มาเลเซีย และฟลิปปนสมากกวารอยละ 50 

เลือกรับบริการสายการบินตนทุนต่ำมากกวาสายการบินหลัก (อุตสาหกรรมการบินในอาเซียน, 2015). 
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ปจจัยหลักที่เปนตัวแปรสำคัญในการขับเคลื่อนการเจริญเติบโตของตลาดการบินตอไปในอนาคต 

ไดแก การเติบโตแบบกาวกระโดดของกลุมประเทศกำลังพัฒนา การเปดกวางยิ่งขึ้นของการคาแบบเสรี และ

ปรากฏการณการเติบโตอยางตอเนื่องของสายการบินตนทุนต่ำ โดยเฉพาะอยางยิ่งในภูมิภาคเอเชีย การ

ขยายตัวอยางรวดเร็วของตลาดการบินในประเทศจีนและอินเดียสงผลใหปริมาณจราจรในภูมิภาคและประเทศ

คูคาเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง โดยรวมแลว ภูมิภาคเอเชียแปซิฟกนี้ ถือเปนพื้นที่ที่คาดการณวาตลาดการบินจะ

เติบโตตอเนื่องไปในอัตราที่รวดเร็วที่สุดแหงหนึ่งในโลก และจะแซงหนาตลาดการบินในภูมิภาคยุโรปและ

อเมริกาเหนือไปเปนตลาดที่มีขนาดใหญที่สุดในโลกภายในป ค.ศ. 2032 และเพื่อรองรับการเติบโตที่เปนไป

อยางตอเนื่องนั้น ICAO ไดกำหนดแนวคิดเชิงปฏิบัติการดานบริหารจราจรทางอากาศของโลก (Global ATM 

Operational Concept) เปนวิสัยทัศนและความคาดหวังในระบบการบริหารจราจรทางอากาศระบบใหมใน

อนาคต ซึ่งไดจัดทำเปนแผนพัฒนาระบบการเดินอากาศสากลระบบใหมของโลก (Global Air Navigation 

Plan : GANP) โดย ICAO ไดปรับปรุงแผนพัฒนาระบบการเดินอากาศสากลระบบใหมเปนครั้งที่ 4 โดยควบ

รวมหลักการ/แนวคิด/วิวัฒนาการตาง ๆ และแปลงมาเปนกรอบการพัฒนาที่มีความชัดเจนตอเนื่องและเปน

ลำดับขั้นตอนมากยิ่งขึ ้นในรูปแบบของแผนขั้นตอนเชิงกลยุทธในชื่อ Aviation System Block Upgrades 

(ASBUs) เพื่อใชเปนแนวทางใหรัฐภาคีและอุตสาหกรรมการบินตาง ๆ พัฒนาไปสูระบบการเดินอากาศสากล

ระบบใหมรวมกัน ตามแนววิสัยทัศนและความคาดหวังตั้งตนเดิมตอไป โดยมีจุดเริ่มตนความพรอมพื้นฐานใน

การพัฒนานับจากป ค.ศ. 2013 (ตามเกณฑเปาหมาย Block 0) และมีขั้นตอนตอเนื่องในการพัฒนาจนถึง 

Block 3 อันเปนเปาหมายระยะสุดทาย ณ ป ค.ศ. 2028 (สำนักงานการบินพลเรือนแหงประเทศไทย, 2020). 

ในปจจุบันสายการบินท่ีใหบริการในประเทศไทย มีการเปลี่ยนแปลงเปนอยางมาก มีหลายสายการ

บินท่ีเปดใหม อีกท้ังยังมีสายการบินท่ีเปดใหบริการแบบ เชาเหมาลำ (Charter Service) และมีบางสายการบิน

ท่ีปดบริการลงไป ซ่ึงปจจุบันมีสายการบินตาง ๆ มากมายใหผูโดยสารไดเลือกรับบริการ โดยแตละสายการบิน

มักจะมีคุณลักษณะเดนที่ตางกันออกไปมุงหวังจะทำใหผู โดยสารไดบินในราคาประหยัดอยางคุมคาและ

ประทับใจ สำหรับในอนาคตขางหนา คาดวาแนวโนมของธุรกิจการบินในไทยนาจะยังคงเติบโตอยางตอเนื่อง

จากการขยายเสนทางการบินท่ีครอบคลุมและเชื่อมโยงไปยังเอเชียตะวันออกเฉียงใต ท้ังนี้ ไทยมีจุดเดนท่ีตั้งอยู

ก่ึงกลางบนพ้ืนภูมิภาคของอาเซียน รวมถึงมีความใกลชิดทางภูมิศาสตรกับประเทศกัมพูชา ลาว เมียนมารและ

เวียดนาม (CLMV) ซ่ึงเปนกลุมประเทศท่ีอยูระหวางการเติบโตทางดานเศรษฐกิจ ซ่ึงหากไทยสามารถพัฒนาให

เปนศูนยกลางทางการบินเพื่อเชื่อมตอกับประเทศกัมพูชา ลาว เมียนมารและเวียดนาม (CLMV) กับประเทศ

ตาง ๆ ทั่วโลกไดก็จะนำมาซึ่งโอกาสทางเศรษฐกิจอีกมาก อยางไรก็ดี ยังคงเปนประเด็นที่นาจับตาสำหรับ

สนามบินในกลุมที่เกิดความแออัดและมีแนวโนมที่จะเต็มความสามารถในการรองรับผูโดยสาร โดยศูนยวิจัย

กสิกรไทยคาดวาในชวง 6 ป ขางหนาผูโดยสารท่ีเดินทางมารับบริการยังสนามบินในสังกัดของบริษัททาอากาศ

ยานไทยจำกัด (มหาชน) (6 แหง) ซึ่งไดแก ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ทาอากาศยานดอนเมือง ทาอากาศยาน

ภูเก็ต ทาอากาศยานเชียงใหม ทาอากาศยานหาดใหญ และทาอากาศยานแมฟาหลวง เชียงราย และกรมทา

อากาศยาน (7 แหง) รวม 13 แหง จะมีจำนวนถึง 238.4 ลานคน ในป 2565 หรือเติบโตเฉลี่ยรอยละ 9.5 ตอป 

เกินกวาความสามารถ (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2559) ดวยเหตุที ่กลาวมา บริษัททาอากาศยานไทย จำกัด 

(มหาชน) จึงไดกำหนดแผนและดำเนินการตามแผนในการขยายทาอากาศยานทั้ง 6 แหง เพ่ือรองรับปริมาณ
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การจราจรทางอากาศที่เพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องในระยะ 10 ป เพื่อเพิ่มศักยภาพการรองรับผูโดยสารจากเดิม 

83.5 ลานคนตอปเปน 184 ลานคนตอปในป พ.ศ. 2568 โดยขณะนี้ทาอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีเปนทาอากาศ

ยานหลักของประเทศไดอยูระหวางดำเนินการกอสรางและคาดวาจะแลวเสร็จภายในป พ.ศ. 2564 เม่ือ

ดำเนินการแลวเสร็จจะเพิ่มขีดความสามารถในการรองรับผูโดยสารจากเดิม 45 ลานคนตอป เปน 60 ลานคน

ตอป เพ่ือนำไปสูการพัฒนาโครงขายระบบการขนสงทางอากาศของประเทศในภาพรวม นำมาซ่ึงผลประโยชน

สูงสุดของประเทศโดยรวม (ฝายสื่อสารองคกร. บริษัท ทาอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน), 2021)  

ดวยเหตุนี้ การวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณภาพการจัดการสวนประสมทางการตลาดของ

สายการบินตนทุนต่ำที่ใหบริการในประเทศไทย ที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกรับบริการสายการบินของ

ผูโดยสาร โดยเฉพาะอยางยิ่งในปจจุบันที่ภาวะการแขงขันดานธุรกิจการบินท่ีสูงมากขึ้น ทั้งนี้ ผูวิจัยคาดวา

งานวิจัยท่ีศึกษาจะใหขอมูลท่ีเปนประโยชนและสามารถนำไปประยุกตใชเพ่ือพัฒนาในการบริหารจัดการธุรกิจ

สายการบินเพ่ือตอบสนองความตองการของกลุมเปาหมายไดในอนาคต เพ่ือรองรับการเติบโตในธุรกิจสายการ

บินอันเปนหนึ่งในภาคธุรกิจที่เปนวงลอของอุตสาหกรรมการทองเที่ยวไทยอันเปนแหลงรายไดหลักแหลงหนึ่ง

ของประเทศไทย  

2. วัตถปุระสงคการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ำท่ีใหบริการในประเทศไทย 

2. เพื่อศึกษาคุณภาพการจัดการสวนประสมการตลาดของสายการบินตนทุนต่ำที่ใหบริการใน

ประเทศไทย 

3. วิธีดำเนินการวิจัย 
 การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณที่ใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่งมีเปาหมายเพ่ือ

ศึกษาพฤติกรรมของผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ำที่ใหบริการในประเทศไทยและศึกษาคุณภาพการจัดการ

ของสายการบินตนทุนต่ำท่ีใหบริการในประเทศไทย ดวยแนวคิดทฤษฎีปจจัยสวนประสมทางการตลาดสำหรับ

ธุรกิจบริการ (7Ps) โดยมีขอบเขตในการดำเนินการวิจัย ดังนี้ 

1. ประชากรและตัวอยางการวิจัย 

ประชากรที่ใชศึกษา คือ ผูโดยสารที่รับบริการสายการบินระหวางประเทศ ณ ทาอากาศยาน

นานาชาติสุวรรณภูมิและทาอากาศยานดอนเมือง โดยสถิติในป พ.ศ. 2561 มีผูโดยสารจำนวน 62.81 ลานคน 

และ 40.56 ลานคน ตามลำดับ (บริษัท ทาอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน), 2561) ไดกำหนดขนาดของกลุม

ตัวอยางที่ระดับความเชื่อมัน 90% และยอมใหเกิดความคลาดเคลื่อนได 10% (Yamane, 1967) คิดจาก

จำนวนนักทองเท่ียวท่ีเดินทางเขามารับบริการสายการบินระหวางประเทศ ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุวรรณ

ภูมิ และทาอากาศนานาชาติยานดอนเมือง จำนวนทั้งหมด 103.37 ลานคนในป 2561 จึงไดขนาดของกลุม

ตัวอยางจำนวน 100 คน โดยเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิจากสนามบินนานาชาติ 2 สนามบินในเดือนกันยายน 

พ.ศ. 2562 จำแนกกลุมตัวอยางออกเปนผูโดยสารจากทาอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ จำนวน 50 ตัวอยาง 
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และผูโดยสารจากทาอากาศยานดอนเมือง จำนวน 50 ตัวอยาง รวมเปนท้ังสิ้น 100 ตัวอยาง การเลือกตัวอยาง

โดยไมอาศัยหลักความนาจะเปน ดวยวิธีการเลือกตัวอยางแบบบังเอิญหรือตามสะดวก  

2. เครื่องมือการวิจัย 

การวิจัยมีแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย ซึ่งแบงออกเปน 3 สวน ไดแก สวนที่ 1 ขอมูล

ทั่วไปของผูรับบริการสายการบินตนทุนต่ำ สวนที่ 2 สอบถามพฤติกรรมการรับบริการสายการบินตนทุนต่ำ 

และสวนที่ 3 สอบถามคุณภาพการจัดการสวนประสมการตลาดของสายการบินตนทุนต่ำที่ใหบริการใน

ประเทศไทย ตามความคิดเห็นของผูโดยสาร แนวคิดทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ประกอบดวย 1) 

ดานส ินคา (Product) 2) ด านราคา (Price) 3) ด านสถานที ่  (Place) 4) ด านการส งเสร ิมการตลาด 

(Promotion) 5) ดานบุคลากร (People) 6) ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) และ 7) 

ดานกระบวนการใหบริการ (Process)  

3. การวิเคราะหขอมูล 

 ขอมูลสวนที่ 1 และสวนที่ 2  ลักษณะประชากรศาสตรของผูรับบริการสายการบินตนทุนต่ำและ

พฤติกรรมการรับบริการสายการบินตนทุนต่ำ วิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา ความถี่และรอยละ และสวนที่ 3 

การศึกษาคุณภาพการจัดการประสมการตลาดบริการ (7Ps) ของสายการบินตนทุนต่ำ ท้ัง 7 ดาน คำถามแบบ

มาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ตามแบบของลิเคิรท (Likert Scales) วิเคราะหขอมูลดวย

คาเฉลี่ย (Mean หรือ x̄ ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยมีกรอบแนวคิดในการศึกษา ดังปรากฎ

ดานลาง 

            ตัวแปรอิสระ/ตัวแปรแทรก                                           ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ขอมูลท่ัวไป 

- เพศ 

- อาย ุ

- สถานภาพ 

- ระดับการศึกษา 

  

  พฤติกรรมการใชบริการสายการบิน

ตนทุนต่ำ 

- จุดประสงคในการเดินทาง 

- ความถี่ในการเดินทาง 

- วันเวลาของสัปดาหที่เดินทาง 

- ผูมีอิทธพิลตอการเลือกใชบริการ

สายการบินตนทุนต่ำ 

- ชองทางการสำรองที่นั่ง 

- ชองทางในการชำระคาต๋ัวโดยสาร 

คุณภาพการจดัการสวนประสมการตลาดของ

สายการบินตนทุนต่ำที่ใหบริการในประเทศไทย 

คุณภาพการจดัการสวนประสมการตลาดของ

สายการบินตนทุนต่ำที่ใหบริการในประเทศไทย  

ปจจัยสวนประสมการตลาด 7Ps 

- ดานสินคา (Product) 

- ดานราคา (Price) 

- ดานสถานที่ (Place) 

- ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 

- ดานบุคลากร (People) 

- ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical 

Evidence) 

- ดานกระบวนการใหบริการ (Process)เดินทาง 
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4. ผลการวิจัย 
 1. ลักษณะประชากรศาสตร 
 
ตารางท่ี 1 ขอมูลประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง จำแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได 

ตัวแปรที่ศึกษา N = 100 รอยละ % 

เพศ ชาย 44 44 

หญิง 56 56 

รวม 100 100 

อายุ 25 ป หรือต่ำกวา 19 19 

26-35 ป 34 34 

36-45 ป 32 32 

45 ปขึ้นไป 15 15 

รวม 100 100 

สถานภาพ โสด 47 47 

สมรส/อยูดวยกัน 45 45 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 8 8 

รวม 100 100 

การศึกษา มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา 21 21 

อนุปริญญา/ปวส. 7 7 

ปริญญาตรี 61 61 

สูงกวาปริญญาตรี 11 11 

รวม 100 100 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 16 16 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 13 13 

พนักงานบริษัทเอกชน 47 47 

ประกอบธุรกิจสวนตัว 21 21 

พอบาน/แมบาน 1 1 

อื่น ๆ 2 2 

รวม 100 100 

รายได ต่ำกวาหรือเทากบั 10,000 บาท 17 17 
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10,001-20,000 บาท 22 22 

20,001-30,000 บาท 28 28 

30,001-40,000 บาท 21 21 

40,001 บาทขึ้นไป 12 12 

รวม 100 100 

 จากตารางที่ 1 พบวา ผูรับบริการสายการบินตนทุนต่ำสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 56 มี
อายุ 26-35 ป คิดเปนรอยละ 34 มีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 47 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเปนรอย
ละ 61 มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 47 และมีรายไดตอเดือนระหวาง 20,001-30,000 
บาท คิดเปนรอยละ 28  
 2. พฤติกรรมการใชบริการสายการบินตนทุนต่ำ 
 การศึกษาพฤติกรรมผูรับบริการสายการบินตนทุนต่ำ ซึ่งประกอบดวยวัตถุประสงคในการเดินทาง 
ความถี่ในการเดินทาง วันของสัปดาหที่รับบริการ ผูมีอิทธิพลหรือผูแนะนำ  ชองทางในการสำรองที่นั่ง และ
ชองทางการชำระคาตั๋วโดยสาร โดยนำเสนอในรูปความถ่ีและรอยละ ปรากฏดังตาราง ดังนี้ 
ตารางท่ี 2  ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการสายการบินตนทุนต่ำของกลุมตัวอยาง 

ตัวแปรที่ศึกษา N = 100 รอยละ % 

วัตถุประสงคในการเดินทาง ทองเที่ยว/พักผอน 60 60 

ทำงาน/ธุรกิจ 16 16 

ไปหาครอบครัว/ญาติ/เพื่อน 24 24 

รวม 100 100 

ความถ่ีในการเดินทาง เฉล่ียสัปดาหละ 1-2 คร้ัง 3 3 

เฉล่ียเดือนละ 1-2 คร้ัง 24 24 

เฉล่ียปละ 1-2 คร้ัง 73 73 

รวม 100 100 

วันในสัปดาหทีเ่ดินทาง วันทำงาน จันทร-ศุกร 40 40 

วันหยุดสุดสัปดาห เสาร-อาทิตย หรือวนัหยุดนักขัต

ฤกษ 

60 60 

รวม 100 100 

ผูมีอิทธิพลหรือผูแนะนำ ตัดสินใจเอง 71 71 

เพื่อน/เพื่อนรวมงาน 16 16 

หัวหนางาน/นายจาง 11 11 

ลูกนอง/ลูกจาง 2 2 
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ตัวแทนจำหนายต๋ัวโดยสาร 0 0 

รวม 100 100 

ชองทางในการสำรองที่น่ัง ผานสำนักงานขายของสายการบินโดยตรง 5 5 

ผานศูนยบริการทางโทรศัพทของสายการบิน 1 1 

ผานเว็บไซตของสายการบิน 93 93 

ผานตัวแทนจำหนายและบริษัททองเที่ยว 1 1 

รวม 100 100 

ชองทางการชำระคาตั๋ว

โดยสาร 

เงินสด 10 10 

บัตรเครดิต 36 36 

โอนผานธนาคาร 25 25 

ผานเคานเตอรเซอรวิส 28 28 

อื่น ๆ 1 1 

รวม 100 100 

        จากตารางท่ี 2 ผลการวิจัยพฤติกรรมการใชบริการสายการบินตนทุนต่ำ พบวา ผูรับบริการสวนใหญ
มีวัตถุประสงคเดินทางดวยสายการบินตนทุนต่ำเพื่อการทองเที่ยวหรือพักผอน คิดเปนรอยละ 60 มีความถี่ใน
การเดินทางเฉลี่ยปละ 1-2 ครั้ง คิดเปนรอยละ 73 โดยเดินทางในวันหยุดสุดสัปดาห เสาร-อาทิตย หรือวันหยุด
นักขัตฤกษ  คิดเปนรอยละ 60 ไมมีบุคคลใดที่มีอิทธิพลตอการเลือกรับบริการสายการบินใดโดยเฉพาะ คือ
ตัดสินใจเองในการเดินทาง คิดเปนรอยละ 71 สำรองที่นั่งหรือซื้อตั๋วโดยสารของสายการบินผานเว็บไซตของ
สายการบิน คิดเปนรอยละ 93 และชำระคาตั๋วโดยสารดวยบัตรเครดิต คิดเปนรอยละ 36  
 
 3. คุณภาพการจัดการสวนประสมการตลาดของสายการบินตนทุนต่ำที่ใหบริการในประเทศ
ไทย  

การศึกษาคุณภาพการจัดการสวนประสมการตลาดของสายการบินตนทุนต่ำท่ีใหบริการในประเทศ

ไทย ดวยแนวคิดทฤษฎีสวนประสมการตลาด 7Ps ผลการวิจัย ดังปรากฏในตารางท่ี 3 ดานลาง 

 

ตารางท่ี 3 คุณภาพการบริหารจัดการสายการบินตนทุนต่ำท่ีใหบริการในประเทศไทย (7Ps) 
ตัวแปรที่ศึกษา X� S. D ระดับคุณภาพ 

คุณภาพการจัดการ (ภาพรวมทุกดาน) 

ดานสินคาและบริการ 3.8 0.74 คอนขางมาก 

ดานราคา 3.86 0.75 คอนขางมาก 

ดานสถานที ่ 4.03 0.7 คอนขางมาก 
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ดานการสงเสริมการตลาด 3.74 0.8 คอนขางมาก 

ดานบุคลากรและพนักงาน 4.13 0.69 คอนขางมาก 

ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 4.01 0.72 คอนขางมาก 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.98 0.75 คอนขางมาก 

รวม 3.65 1.11 คอนขางมาก 

ดานสินคาและบริการ (Product) 

มีเที่ยวบินตรงตามความตองการ (ความถี่ของเที่ยวบินและตารางบิน) 3.61 0.79 คอนขางมาก 

การตรงตอเวลา (เคร่ืองบินออกเดินทางและถึงตามเวลาที่กำหนด) 3.8 0.83 คอนขางมาก 

การบริการทั้งภาคพื้นดินและบนเคร่ืองบินมีคุณภาพ 3.79 0.7 คอนขางมาก 

ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของสายการบิน 3.98 0.68 คอนขางมาก 

สภาพของเคร่ืองบินที่ใช (ใหม-เกา) 3.83 0.64 คอนขางมาก 

รวม 3.8 0.74 คอนขางมาก 

ดานราคา (Price) 

ราคาต๋ัวโดยสารเหมาะสมกบับริการที่ไดรับ 3.92 0.73 คอนขางมาก 

ราคาคาต๋ัวโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทาง 3.85 0.73 คอนขางมาก 

ราคาต๋ัวโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงในเสนทางเดียวกัน 3.83 0.7 คอนขางมาก 

ราคาอาหาร/ของวาง/เคร่ืองด่ืม/ของที่ระลึกบนเคร่ืองบินมีความเหมาะสม 3.73 0.87 คอนขางมาก 

มีการระบุอัตราคาโดยสารและคาใชจายอ่ืน ๆ อยางละเอียดตรงตามทีป่ระกาศไว 3.99 0.7 คอนขางมาก 

รวม 3.86 0.75 คอนขางมาก 

ดานสถานที ่(Place) 

ทำเลที่ต้ังของสำนักงานจำหนายต๋ัวโดยสารสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 3.94 0.71 คอนขางมาก 

ความสะดวกในการจองตั๋วโดยสาร(สามารถจองตั๋วไดหลายชองทาง) 4.22 0.63 มากที่สุด 

ความสะดวกในการชำระคาต๋ัวโดยสาร (มีหลายชองทาง) 4.17 0.68 คอนขางมาก 

ความสะดวกในการรับ-สงต๋ัวโดยสาร  

หรือ E-Ticket และการรับ Boarding Pass 

3.99 

 

0.72 

 

คอนขางมาก 

ชองทางการรับบริการมีจำนวนที่เพยีงพอสะดวกสบาย 3.83 0.68 คอนขางมาก 

รวม 4.03 0.7 คอนขางมาก 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
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การจัดโปรโมชั่นราคาต๋ัวโดยสาร เชน การลดราคาต๋ัวโดยสารในเทศกาลตาง ๆ หรือตามฤดูกาล

ทองเที่ยว 

3.9 0.76 คอนขางมาก 

การโฆษณาประชาสัมพันธของสายการบินผานส่ือตาง ๆ เชน อินเทอรเน็ต ปายโฆษณา 

โทรทัศน หนังสือพิมพ 

3.92 0.75 คอนขางมาก 

มีเว็บไซตพนักงาน หรือ ศูนยบริการลกูคา ใหบริการเก่ียวกับขอมูลที่ถูกตองครบถวน 3.93 0.74 คอนขางมาก 

มีบริการตาง ๆ ใหบริการบนเคร่ืองบินอยางเหมาะสม เชน อาหาร ของวาง เคร่ืองด่ืม 

หนังสือพิมพ นิตยสาร 

3.61 

 

0.85 

 

คอนขางมาก 

การจัดกิจกรรมสะสมไมล บัตรสมาชิกของสายการบินหรือกจิกรรมทางการตลาดอื่น ๆ เพื่อรับ

สิทธิพิเศษ 

3.34 0.73 คอนขางมาก 

รวม 3.74 0.8 คอนขางมาก 

ดานการบุคลากร (Personnel) 

การใหคำแนะนำและการอำนวยความสะดวกของพนักงานที่ใหบริการภาคพื้นดิน 3.97 0.67 คอนขางมาก 

พนักงานที่ใหบริการมีการแตงกายและพูดจาสุภาพ 4.24 0.66 มากที่สุด 

พนักงานที่ใหบริการมีการแตงกายและพูดจาสุภาพ 4.13 0.75 คอนขางมาก 

พนักงานที่ใหบริการยิ้มแยมมีความเปนมิตรและอัธยาศัยดี 4.17 0.67 คอนขางมาก 

สรางความเชื่อมั่นกับลูกคา นักบินและผูชวยมีความชำนาญและประสบการณ 4.12 0.67 คอนขางมาก 

รวม 4.13 0.69 คอนขางมาก 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) 

เคานเตอรเช็คอินในทาอากาศยานมกีารออกแบบตกแตงและต้ังอยูในที่ ที่สามารถหาไดงาย 3.99 0.63 คอนขางมาก 

เคร่ืองบินมีการตกแตงลวดลาย สัญลักษณของเคร่ืองบิน แลมีสภาพพรอมใหบริการ 3.97 0.67 คอนขางมาก 

ที่นั่งบนเคร่ืองกวางขวางและนั่งสบาย 3.78 0.81 คอนขางมาก 

เครื่องแตงกายของพนักงานมีความสะอาด สุภาพเรียบรอย 4.2 0.71 มากที่สุด 

อุปกรณและเคร่ืองใชภายในเคร่ืองบินมีมาตราฐานอยูในสภาพดี เชน เข็มขัดนิรภัย เส้ือชูชพี 

หนากากออกซิเจน ชองเก็บสัมภาระ 

4.12 0.69 คอนขางมาก 

รวม 4.01 0.72 คอนขางมาก 

ดานกระบวนการใหบริการ (Process) 

ระบบการจองต๋ัวโดยสารมีความสะดวกและมีขั้นตอนไมซับซอน 4.05 0.67 คอนขางมาก 

มีระบบการตรวจสอบเที่ยวบินและที่นั่งที่ดี 4.07 0.67 คอนขางมาก 

มีขั้นตอนการเช็คอินและตรวจสอบเอกสารรวดเร็วไมยุงยาก 3.86 0.8 คอนขางมาก 

มีพนักงานใหคำแนะนำสาธิตอุปกรณตาง ๆ บนเครื่องบิน 4.16 0.72 คอนขางมาก 
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ขั้นตอนในการตรวจเช็ครับกระเปาสัมภาระมีความรวดเร็ว 3.75 0.81 คอนขางมาก 

รวม 3.98 0.75 คอนขางมาก 

จากตารางท่ี 3 การศึกษาความคิดเห็นของผูโดยสารท่ีมีตอคุณภาพการจัดการสวนประสมการตลาด

ของสายการบินตนทุนต่ำในภาพรวม พบวา ทุกดาน (7Ps) ของการจัดการสวนประสมการตลาดของสายการ

บินตนทุนต่ำมีคุณภาพท่ีอยูในระดับคอนขางมาก (X� = 4.13) ดานบุคลากรและพนักงานมีคุณภาพมากที่สุด 

(X� = 4.03) รองลงมาคือ ดานสถานที่ (X� = 4.01) ตามมาดวย ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ (X� = 3.98) ดาน

กระบวนการใหบริการ (X� = 3.86) ดานราคา (X� = 3.8) และดานสินคาและบริการ (X� = 3.74) ตามลำดับ ท้ังนี้ 

ผูรับบริการมีความคิดเห็นตอคุณภาพการจัดการดานการสงเสริมการตลาดนอยที่สุด (X� = 3.65) เมื่อจำแนก

วิเคราะหรายดาน ท้ัง 7Ps พบวา  

4. ดานสินคาและบริการ (P1: Product) ผลรวม สายการบินตนทุนต่ำบริหารจัดการดานสินคา

ไดอยางมีคุณภาพ อยูในระดับคอนขางมาก (X� = 3.98) ผูโดยสารสวนใหญเห็นวาสายการบินมีชื่อเสียงและมี

ความนาเชื่อถือ อยูในระดับคอนขางมาก (X� = 3.83) ดานราคา (P2: Price) ผลรวม สายการบินตนทุนต่ำ

บริหารจัดการดานราคาไดอยางมีคุณภาพ อยูในเกณฑระดับคอนขางมาก (X� = 3.99) สวนใหญสายการบินได

ระบุอัตราคาโดยสารและคาใชจายอื่น ๆ อยางละเอียดตรงตามที่ประกาศไว (X� = 3.92) ดานสถานที่ (P3: 

Place) ผลรวม สายการบินตนทุนต่ำบริหารจัดการไดอยางมีคุณภาพอีกเชนกัน อยูในเกณฑระดับมากที่สุด (X� = 

4.22) โดยผูโดยสารสวนใหญมีความคิดเห็นวา สายการบินจัดการดานการจองตั๋วโดยสารไดหลากหลายชองทาง อาทิ 

ทางอินเทอรเน็ต โทรศัพท และตัวแทนจำหนายตั๋ว ซ่ึงสะดวกตอการรับบริการ คุณภาพการจัดการอยูในเกณฑระดับ

มาก (X� = 4.17) ดานการสงเสริมการตลาด (P4 : Promotion) ผลรวม สายการบินตนทุนต่ำบริหารจัดการได

อยางมีคุณภาพ อยูในระดับคอนขางมาก (X� = 3.93) สวนใหญเว็บไซต พนักงาน หรือ ศูนยบริการลูกคา 

ใหบริการเก่ียวกับขอมูลท่ีถูกตองครบถวน ซ่ึงคุณภาพการจัดการอยูในระดับท่ีมากเชนกัน (X� = 3.92) ดานการ

บุคลากร (P5: People) ผลรวม สายการบินตนทุนต่ำบริหารจัดการไดอยางมีคุณภาพ โดยอยูในระดับมาก

ที่สุด (X� = 4.24) สวนใหญผูโดยสารเห็นวาพนักงานที่ใหบริการมีการแตงกายดีมีเอกลักษณและพูดจาสุภาพ 

คุณภาพของพนักงานบุคลากรอยู ในระดับมากเชนกัน (X� = 4.17) ดานสิ ่งแวดลอมทางกายภาพ (P6: 

Physical Evidence) ผลรวม สายการบินตนทุนต่ำบริหารจัดการไดอยางมีคุณภาพ อยูในระดับคอนขางมาก 

(X� = 4.12) ลูกคาสวนใหญใหประสิทธิภาพในเรื่องอุปกรณและเครื่องใชภายในเครื่องบินมีมาตราฐานอยูใน

สภาพดี เชน เข็มขัดนิรภัย เสื้อชูชีพ หนากากออกซิเจน ชองเก็บสัมภาระ คุณภาพอยูในระดับมากที่สุด (X� = 

4.2) ดานกระบวนการใหบริการ (P7: Process) ผลรวม สายการบินตนทุนต่ำบริหารจัดการไดอยางมีคุณภาพ 

อยูในระดับคอนขางมาก(X� = 4.16)  

5. อภิปรายผล 
 การวิจัยเรื่องคุณภาพการจัดการสวนประสมการตลาดของสายการบินตนทุนต่ำที่ใหบริการใน
ประเทศไทย สามารถอภิปรายผลตามวัตถุประสงค ดังนี้ 
 1. พฤติกรรมของผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ำท่ีใหบริการในประเทศไทย 
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 ลักษณะประชากรศาสตรที ่แตกตางกันยอมมีผลตอการเลือกรับบริการสายการบินตนทุนต่ำท่ี
แตกตางกัน และยอมสงผลตอพฤติกรรมของผูรับบริการสายการบินตนทุนต่ำท่ีแตกตางกัน ผลการศึกษาวิจัยนี้ 
พบวา ผูรับบริการสวนใหญเปนเพศหญิงเปนนักศึกษาและเปนพนักงานบริษัทเอกชน ผูมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
อยูระหวาง 20,001 – 30,000 บาท มีวัตถุประสงคในการเดินทางเพื่อทองเที่ยวในชวงวันหยุดสุดสัปดาหหรือ
วันหยุดนักขัตฤกษ ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ พีระยุทธ คุมศักดิ (2555: 7) ที่ศึกษาความพึงพอใจของ
ผูโดยสารท่ีมีตอคุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนต่ำภายในประเทศ พบวา เพศหญิงเปนเพศท่ีตองการ
ความสะดวก สบาย อาชีพนักศึกษาสวนมากจะมีสถานภาพโสด มีการเดินทางไปเที่ยวมากกวาอาชีพอื่น ๆ 
นอกจากนี้ยังมีรายไดไมสูงมากนักจึงเลือกเดินทางกับสายการบินตนทุนต่ำ ซ่ึงก็สอดคลองกับผลการศึกษาของ 
กรกมล ทองประชาญ (2553: 74), อดุลย จาตุรงคกุล (2543) ท่ีพบวา ปจจัยดานประชากรศาสตรสงผลตอ
พฤติกรรมของผูบริโภค การตัดสินใจซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวนบุคคล คานิยมและรูปแบบการดํารงชีวิต
เพื่อตอบสนองความตองการของตนและความสะดวกรวดเร็ว และการศึกษาของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ 
(2552: 53), วิทวัส อุดมกิตติ (2549: 139-140) ที่พบวา ลักษณะประชากรศาสตรลวนเปนเกณฑที่นิยมใชใน
การแบงสวนแบงการตลาดและสามารถกําหนดตลาดเปาหมายไดอยางมีประสิทธิผล ในขณะเดียวกัน ลักษณะ
พฤติกรรมการเดินทางของผูโดยสารจะทําใหเห็นแนวโนมการรับบริการสายการบิน ดังนั้น สายการบินเหลานี้
สามารถนำมาพิจารณาปรับปรุงกลยุทธ เพื่อเจาะกลุมเปาหมายเปนการเฉพาะได สายการบินที่มีการวางแผน
กลยุทธการตลาดที่สอดคลองกับพฤติกรรมการรับบริการของผูโดยสารยอมมีแนวโนมในการบริหารจัดการได
อยางมีคุณภาพไดดียิ่งข้ึน   

2. คุณภาพการจัดการสวนประสมการตลาดของสายการบินตนทุนต่ำที่ใหบริการในประเทศ
ไทย  

การศึกษาคุณภาพการจัดการสวนประสมการตลาดของสายการบินตนทุนต่ำท่ีใหบริการในประเทศ

ไทยตามความคิดเห็นของผูโดยสาร พบวา การบริหารจัดการสินคาและบริการ (Product) นั้นสายการบิน

ตนทุนต่ำบริหารจัดการไดอยางมีคุณภาพท่ีคอนขางสูง เนื่องจากผูรับบริการเห็นวาสายการบินตนทุนต่ำเหลานี้

มีชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ มีภาพลักษณที่ดี มีเครื่องบินที่คอนขางใหม ไดมาตรฐานดานความปลอดภัยใน

การเดินทาง มีความตรงตอเวลาของเที่ยวบินขาเขาและขาออก มีเที่ยวบินท่ีบินตรงและเสนทางบินตรงตาม

ความตองการของผูโดยสาร นอกจากนี้ ผูโดยสารยังรับรูถึงการเดินทางโดยเครื่องบินมีความปลอดภัย ไร

อุบัติเหตุ และความตรงตอเวลาก็เปนที่ประจักษ ซึ่งสอดคลองกับ วิทวัส อุดมกิตติ (2549: 132) พบวา เรื่อง

ความปลอดภัยในการเดินทางโดยเครื่องบินเปนสิ่งผูรับบริการใหความสำคัญมากที่สุดในการตัดสินใจเลือกซ้ือ

บริการ โดยเปนไปในทิศทางเดียวกันกับการศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการ

เลือกรับบริการสายการบินในประเทศไทยในการเดินทางเสนทางบินในประเทศของ จิรายุ อักษรดี (2554: 

127) ท่ีพบวา การมีเสนทางบินท่ีตรงตามความตองการ ความปลอดภัยในการเดินทาง และความปลอดภัยของ

ทรัพยสินและสัมภาระเปนสิ่งท่ีสงผลความพึงพอใจในการเลือกรับบริการสูงสุดสามอันดับแรก นอกจากนี้ ราคา 

(Price) มีความคุมคาของราคา มีการเปรียบเทียบราคากับประโยชนที่ไดรับ โดยราคาคาโดยสารตองมีมาตรฐาน

เหมาะสมกับคุณภาพ การใหบริการระยะทาง รวมถึงเหมาะสมกับความสะดวกสบายในการเดินทางและสิ่งอำนวย

ความ สะดวก ซึ่งสอดคลองกับ ภาณิกานต คงนันทะ (2553: 113) ที่พบวาปจจัยดานราคา ผูประกอบการตองมี

การแจงอัตราคาบริการอยางชัดเจน เพื่อที่นักทองเที่ยวสามารถเปรียบเทียบราคาและเลือกใชไดอยางเหมาะสม 

อีกท้ังราคาท่ีผูประกอบการตั้งไวตองมีความเหมาะสมกับคุณภาพการบริการ เชนเดียวกับสถานท่ี (Place) ท่ีเปน
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ระเบียบ สะอาด อากาศถายเทปลอดโปรง ปราศจากเสียงรบกวนและมีชองทางการชำระเงินที่หลากหลาย 

และการสำรองที่นั่งผานแอพพลิเคชั่นบนมือถือ ในยุคปจจุบันที่เปนยุคแหงดิจิตอล ยุคที่สมารทโฟนสามารถ

อำนวยความสะดวกใหกับลูกคา ดังนั้น สายการบินควรมีบริการแอพพลิเคชั่น และการบริการผานเว็บไซตท่ี

รวดเร็ว ใชงานงาย ไมยุงยากซับซอน สามารถรองรับสมารทโฟนไดทุกระบบและอัพเกรดทันสมัยอยูเสมอ ซ่ึง

สอดคลองกับงานวิจัยของ สมพิศ กองอังกาบ และคณะ (2559: 300) ท่ีพบวา ปจจัยดานสถานที่และ

สิ่งแวดลอมมีความสัมพันธกับระยะเวลาและคาใชจายในการรับบริการ ทำนองเดียวกับกระบวนการใหบรกิาร 

(Process) และบุคลากร (People) ของธุรกิจสายการบินตนทุนต่ำมีคุณภาพ อยูในระดับท่ีคอนขางมากเชนกัน 

เพราะผูรับบริการเห็นวากระบวนการใหบริการและบุคลากรของธุรกิจสายการบินตนทุนต่ำมีคุณภาพในการ

บริหารจัดการท่ีดี มีความสะดวกสบายท่ีผูโดยสารจะไดรับเริ่มตั้งแตผูโดยสารจะเลือกรับบริการหากการจองตั๋ว

โดยสาร กระบวนการสํารองที่นั่ง การสงมอบสัมภาระ การเปลี่ยนเที่ยวบิน รวมถึงกระบวนการตรวจรับบัตร

โดยสารข้ึนเครื่องถูกตองรวดเร็วและการนำผูโดยสารขึ้นเครื่องบินทำไดอยางรวดเร็วและถูกตอง การยกเลิก

การจองหรือเปลี่ยนเที่ยวบิน ผานระบบตาง ๆ ทำไดงาย มีเคานเตอรเช็คอินเพียงพอ ชองทางการรับรูขอมูล

ผานทางอินเตอรเน็ตท่ีเขาถึงไดงาย และครอบคลุมขอมูลท่ีกลุมเปาหมายตองการ มีศูนยบริการ (Call Center) 

สำหรับจองตั๋วและบริการอื่น ๆ ไดตลอดเวลาที่ตองการ และการเปลี่ยน วัน เวลาเดินทางทำไดโดยเสีย

คาใชจายนอย กระบวนการใหบริการตาง ๆ เนนความสะดวก ถูกตอง รวดเร็วใหแกผู โดยสารมากที ่สุด 

เนื่องจากการดำเนินชีวิตของคนในปจจุบันคอนขางรีบเรง สายการบินจึงควรสรางสิ่งเหลานี้ใหโดดเดนเหนือ

คูแขงเพื่อตอบสนองความตองการของผูโดยสารมากที่สุด ซึ่งสอดคลองกับ วิทวัส อุดมกิตติ (2549: 144) 

พบวา กระบวนการและขั้นตอนในการสำรองที่นั่งผานเว็บไซตหรืออินเทอรเน็ตมีความสะดวกและไมซับซอน 

เปนปจจัยสำคัญในการตัดสินใจเลือกรับบริการ สอดคลองกับการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอ

ระดับความพึงพอใจในการเลือกรับบริการสายการบินในประเทศไทยในการเดินทางเสนทางบินในประเทศของ 

จิรายุ อักษรดี (2554: 128) และ นฤทธิ์ วงษมณฑา (2554: 99) พบวา การใหความสำคัญกับความถูกตอง

รวดเร็ว ไดแก กระบวนการสำรองที่นั ่งและออกบัตรโดยสารถูกตองรวดเร็ว และกระบวนการใหบริการท่ี

ถูกตองรวดเร็วของพนักงานลูกคาสัมพันธ บุคลากร (People) มีการแตงกายและพูดจาสุภาพ ดูแลเอาใจใสตอ

ลูกคา มีความเปนมิตรอัธยาศัยดีบริการยิ้มแยม ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ อุไร บุตรทองดี (2551) พบวา 

บุคลากรมีอิทธิพลตอการรับบริการสารการบินตนทุนต่ำของผูโดยสารอยูในระดับมาก ปจจัยยอยที่มีความสำคัญ 

คือ ระดับการใหบริการของพนักงาน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ศิริยุพา ดิษยกมล (2556) พบวา บุคลากรสงผล

ตอการเลือกใชสายการบินเสนทางกทม-เกาะสมุย และเกาะสมุย-กทม โดยผูโดยสารใหความสำคัญกับการมี

อัธยาศัยท่ีดีของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินรวมไปถึงมีความกระตือรือรนในการบริการ ทำนองเดียวกับงานวิจัย

ของ ศิวัตรา พิพัฒนไชยศิริ (2555: 116)  พบวา บุคลากรมีผลตอการตัดสินใจรับบริการสายการบินตนทุนต่ำของ

ผูโดยสาร โดยใหความสำคัญกับการมีอัธยาศัยไมตรีที่ดีในการบริการรวมไปถึงความมีคุณภาพในการบริการ 

เชนเดียวกับ การบริหารจัดการดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) มีคุณภาพ ความปลอดภัย 

ความนาเชื่อถือ อาคารสถานท่ี เครื่องมืออุปกรณ ท่ีนั่ง หองโดยสารและบริการเสริมอ่ืน ๆ รวมถึงการการบริการท่ี

สะดวกรวดเร็ว เมื่อผูโดยสารไดรับการบริการอยางคุมคาและความประทับใจในการรับบริการจำทำใหผูโดยสาร

อยากรับบริการช้ำ ถึงแมบริการนั้นจะมีราคาสูงแตผูโดยสารก็ยังยินดีที่รับบริการ และมีชวยสรางความแตกตาง

ของแตละสายการบินรวมถึงเปนจุดขายของสายการบินดวย ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ กัญญา หม่ืนโฮง (2549: 
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83) พบวา การสรางและการนำเสนอทางกายภาพมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุนต่ำของผูบริโภค 

โดยปจจัยยอยที่ไดรับความสำคัญ ไดแก การมีระบบมาตรฐานความปลอดภัยตอผูโดยสาร การมีระบบมาตรฐาน

ความปลอดภัยในการทาการบิน และมีการตรวจสอบสภาพเครื่องบินกอนออกเดินทางทุกครั้ง และยังมีความ

สอดคลองกับงานวิจัยของของ ศิริยุพา ดิษยกมล (2556) พบวา โดยผูโดยสารใหความสำคัญกับความสะอาดของ

หองโดยสาร อุปกรณและหองน้ำเปนอยางมาก  

ทั้งนี้ ในการวิจัยนี้ การศึกษาคุณภาพการจัดการสวนประสมการตลาดของสายการบินตนทุนต่ำท่ี

ใหบริการในประเทศไทย พบวา ผูรับบริการมีความคิดเห็นวาการบริหารจัดการปจจัยสวนประสมการตลาด 

(7Ps) ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ของสายการบินตนทุนต่ำท่ีใหบริการในประเทศไทย มีคุณภาพ

ท่ีอยูในระดับมากก็จริง แตการสงเสริมการตลาดก็เปนปจจัยอันดับสุดทายที่ผูโดยสารมีระดับความคิดเห็นท่ี

เห็นดวย เนื่องจากผูโดยสารใหความสำคัญกับการจัดโปรโมชั่นตั๋วโดยสารราคาถูก เพื่อกระตุนยอดการขาย 

เชน การจัดโปรโมชั่นแพ็คเกจในชวงเทศกาลการทองเท่ียว วันหยุด ในราคาท่ีถูกลง โดยเฉพาะผูโดยสารท่ีเปน

หมูคณะ การจัดแพ็คเกจตั๋วโดยสารพรอมท่ีพัก หรือการสะสมไมลเดินทางเพ่ือแลกตั๋วฟรี และสิทธิพิเศษอ่ืน ๆ 

รวมถึงการสื่อสารขาวสารระหวางสายการบินและผูโดยสาร โดยการเลือกใชชองทางการสื่อสารที่ถูกตอง ตรง

กับความตองการการรับรูของผูโดยสาร ทำใหผูโดยสารไดรับขอมูลอยางสม่ำเสมอ ครบถวนและถูกตอง รวมถึง

ชองทางสื่อสารใหมๆ เชน Social Network และ Mobile Application ถือไดวาเปนชองทางการสื่อสาร

รูปแบบใหม ที่กำลังไดรับความนิยมเชน Facebook , Twitter, Instagram, Line ซึ่งสอดคลองกับวิจัยของ   

พีระยุทธ คุ มศักดิ (2555: 9-10) ที่พบวา ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ ดานการ

ติดตอสื่อสาร ดานราคา ดาน ผลิตภัณฑดานสถานที่และดานบุคคล มีความสำคัญอยูในระดับมากที่ผูโดยสาร

สายการบินจะเลือกรับบริการ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ กชพร ไชยอรรจนาภรณ และรุงทิพย ปองกัน 

(2557) พบวา ผูรับบริการสวนใหญรับขอมูลการเดินทางผานทางอินเตอรเน็ตมากที่สุด โดยวิธีการจองตั๋วที่นั่ง

โดยสารผานทางอินเทอรเน็ตและใชวิธีการชำระคาตั๋วโดยสารผานบัตรเครดิต  

6. องคความรูใหม 
ภาพลักษณ (Image) ความมีชื่อเสียง (Reputation) และความนาเชื่อถือ (Reliability) ของสาย

การบินตนทุนต่ำเปนปจจัยสำคัญตอการรับรูถึงคุณภาพการบริหารจัดการของสายการบิน ภาพลักษณ 

(Image) ดานผลิตภัณฑ (Product) และตราสินคา (Brand) เชน การมีสภาพของเครื่องบินที่ใหญและใหม ท่ี

นั่งที่กวางขวางและทำใหผูโดยสารมีความสบายเพียงพอขณะอยูบนเครื่องบิน อุปกรณและเครื่องใชภายใน

เครื่องบินอยูในสภาพดี มีมาตราฐานระดับสากล รวมถึงการมีผลิตภัณฑของสายการบินซึ่งก็คือเที่ยวบินที่ตรง

ตามความตองการของผูโดยสารและเที่ยวบินที่ตรงตอเวลา การมีภาพลักษณดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

(Physical Evidence) ท่ีดี ท่ีผูโดยสารสามารถมองเห็นได (Tangibility) ตัวอยางเชน การมีเครื่องบินท่ีตกแตง

ลวดลายอยางมีเอกลักษณและจดจำไดงาย สัญลักษณและตราสินคาบนเครื่องบินตกแตงไดอยางนาดึงดูดใจ 

รวมถึงการมีเคานเตอรเช็คอินในทาอากาศยานท่ีออกแบบตกแตงอยางสวยงาม เปนเอกลักษณและตั้งอยูในท่ีท่ี

สามารถมองเห็นไดงาย อนึ่ง บุคลกร (Personnel) ขององคกรนับวาเปนฟนเฟองที่สำคัญของธุรกิจบริการ 

สายการบินท่ีมีบุคลากรท้ังภาคพ้ืนดินและบนเครื่องบินท่ีมีคุณภาพ ใหบริการผูโดยสารอยางมีคุณภาพสามารถ

สรางการรับรูถึงคุณภาพการบริหารจัดการของสายการบินไดอีกปจจัยหนึ่ง ตัวอยางเชน บุคลากรท้ังภาคพ้ืนดิน
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และบนเครื่องบินมีการแตงกายที่แสดงความเปนเอกลักษณและอัตลักษณของสายการบิน รวมถึงความมี

ชื่อเสียง (Reputation) เชน บุคลากรท่ีเปนมิตรกับลูกคา มีอัธยาศัย พูดจาสุภาพ ยิ้มแยมและแสดงออกถึงการ

ยินดีที ่ใหบริการ (Service-minded) เปนตน นอกจากนี ้ ความนาเชื ่อถือ (Reliability) ในกระบวนการ

ใหบริการและบุคลากรก็เปนปจจัยท่ีสำคัญตอการสรางการรับรูถึงคุณภาพการบริหารจัดการของสายการบินใน

มุมมองของผูโดยสาร การลดขอผิดพลาดในกระบวนการใหบริการ เชน การออกตั๋วโดยสารหรือการเลื่อนตั๋ว

โดยสาร เปนตน ดวยการมีบุคลากรที่มีคุณภาพและดวยการสื่อสารหรือสงขาวสารระหวางสายการบินและ

ผูโดยสารดวยชองทางการสื่อสารที่ถูกตอง ตรงกับความตองการการรับรูของผูโดยสาร ทำใหผูโดยสารไดรับ

ขอมูลอยางสม่ำเสมอ ครบถวนและถูกตอง รวมถึงชองทาง (Platforms) การสื่อสารใหมๆ เชน Social Media 

และ Mobile Application ถือไดว าเปนชองทางการสื ่อสารรูปแบบใหมที ่กำลังไดร ับความนิยมเชน 

Facebook, Twitter, Instagram, Application Line เปนตน การมีบุคลากรตอนรับบนเครื่องบิน นักบินและ

ผูชวยบินที่มีความชำนาญและประสบการณที่สามารถสรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคาไดยอมสงผลถึงระดับการ

รับรูถึงคุณภาพการบริหารจัดการเพราะความปลอดภัยเปนหัวใจสำคัญของการเดินทาง นอกจากนี้ การลด

ความยุงยากและซับซอนของกระบวนการใหบริการก็เปนอีกปจจัยหนึ่งที่สำคัญ การอำนวยความสะดวกและ

รวดเร็วใหกับผูรับบริการ เชน ขั้นตอนการเช็คอินและตรวจสอบเอกสารตองรวดเร็วและไมยุงยาก ขั้นตอนใน

การตรวจเช็คน้ำหนักกระเปา การโหลด - รับกระเปาสัมภาระใหมีความรวดเร็ว ตลอดจนมีชองทางการจอง 

การชำระและการรับตั๋วโดยสารที่รวดเร็วและหลากหลายชองทาง สิ่งที่นาสังเกต คุณภาพการบริหารจัดการ

ของสายการบินตนทุนต่ำดานกิจกรรมและกลยุทธการสงเสริมการตลาด (Promotion) และราคา (Price) ของ

อาหาร อาหารวาง เครื่องดื่ม บนเครื่องบินเปนปจจัยที่ผูโดยสารยังมีความคิดเห็นวาสายการบินควรปรับปรุง

และพัฒนาใหดีกวาท่ีเปนอยู ณ ปจจุบัน  

7. สรุป 
 ผูรับบริการสายการบินตนทุนต่ำสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 26-35 ป มีสถานภาพโสด 
สำเร็จการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชนและมีรายไดตอเดือนระหวาง 20,001-30,000 
บาท มีวัตถุประสงคเดินทางดวยสายการบินตนทุนต่ำเพื่อการทองเที่ยวหรือพักผอน เฉลี่ยปละ 1-2 ครั้ง 
เดินทางในวันหยุดสุดสัปดาห เสาร-อาทิตย หรือวันหยุดนักขัตฤกษ  นักเดินทางเหลานี้เลือกใชบริการสายการ
บินนั้น ๆ ดวยตนเอง ไมมีบุคคลใดที่มีอิทธิพล (Influencer) ตอการตัดสินใจ สำรองที่นั่งผานสายการบินผาน
เว็บไซต และชำระคาตั ๋วโดยสารดวยบัตรเครดิต คุณภาพการบริหารจัดการของสายการบินตนทุนต่ำท่ี
ใหบริการในประเทศไทย ที่ศึกษาดวยทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (7Ps) ผูรับบริการมีความคิดเห็นวา
การบริหารจัดการของสายการบินตนทุนต่ำใหบริการในประเทศไทยมีคุณภาพอยูในระดับคอนขางมาก โดย
การบุคลากร (Personnel) ของสายการบินมีคุณภาพมากที่สุด บุคลากรแตงกายและพูดจาสุภาพขณะ
ใหบริการ สถานท่ีท่ีใหบริการ (Place) ก็มีคุณภาพเชนกัน สายการบินบริหารจัดการดานการจองตั๋วโดยสารได
หลากหลายชองทาง อาทิ ทางอินเทอรเน็ต โทรศัพทและตัวแทนจำหนายตั๋ว ซึ ่งสะดวกตอการรับบริการ 
สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) โดยรวมมีคุณภาพ อุปกรณและเครื่องใชภายในเครื่องบินมี
มาตราฐานอยูในสภาพดี เชน เข็มขัดนิรภัย เสื้อชูชีพ หนากากออกซิเจน ชองเก็บสัมภาระ บริหารจัดการ
กระบวนการใหบริการ (Process) ไดอยางมีคุณภาพ บุคลากรใหคำแนะนำเกี่ยวกับการเก็บสิ่งของสัมภาระ
และมีการสาธิตอุปกรณตาง ๆ บนเครื่องบิน ราคาสินคาและบริการ (Price) บริหารจัดการไดอยางมีคุณภาพ
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เชนกัน โดยสายการบินไดระบุอัตราคาโดยสารและคาใชจายอื่น ๆ อยางละเอียดตรงตามที่ประกาศไว สินคา
และบริการ (Product) มีคุณภาพอยูในระดับคอนขางมากเพราะสายการบินมีชื่อเสียงและมีความนาเชื่อถือท่ี
อยูในระดับคอนขางมาก ท้ังนี้ ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ท่ีแมผูรับบริการจะมองวาสายการบิน
บริหารจัดการไดอยางมีคุณภาพคอนขางมาก แตก็เปนอันดับสุดทายของเจ็ดดาน (7Ps) ที่คึกษา ดวยเหตุนี้ 
สายการบินตนทุนต่ำจำเปนตองปรับกลยุทธในการสงเสริมการตลาดใหมีคุณภาพมากกวาที่เปนมา ซึ่งหาก
ผูโดยสารไดรับการบริการที่มีคุณภาพระดับสูงในเรื่องดังกลาวแลว ยอมสงผลใหผูบริโภคเกิดความประทับใจ
และตัดสินใจเลือกรับบริการสายการบินนั้นมากขึ้น และสามารถสรางความภักดี (Loyalty) ใหกับสายการบิน
นั้นได 
 

8. ขอเสนอแนะ 
1. ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย  

    1.1 สายการบินตนทุนต่ำตองสรางความเชื่อมั่น (Reliability) และความมั่นใจ (Assurance) 

ใหกับผูบริโภคไดรับรูวา สายการบินบริหารจัดการอยางมีมาตรฐาน เชน มีตารางบินท่ีตรงตอเวลา ไมเกิดการ

ผิดพลาดในการจองและการยกเลิกเที่ยวบิน หากเกิดการผิดพลาดตองมีการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดอยาง

ทันทวงที (Responsiveness) ตองสรางความมั่นใจ (Assurance) ในสงมอบการบริการเพราะผูบริโภคยังมี

ความกังวลตอการดำเนินงานของสายการบิน เนื่องจากผูบริโภคกังวลถึงตั๋วโดยสารท่ีจำหนายในราคาท่ีถูก อาจ

สงผลทำใหคุณภาพการบริการการท่ีลด เกิดการหยอนยานในเรื่องเล็ก ๆ นอย ๆ ลงไป 

     1.2 สายการบินตนทุนต่ำควรสรางภาพลักษณ (Tangibility) ดวยความใหมของตัวเครื่องบิน 

เมื่อผูโดยสารเดินทางดวยที่นั่งท่ีสะดวกสบาย ผูบริโภคเกิดความประทับใจ ยอมทำใหผูบริโภคตัดสินใจรับ

บริการสายการบินตนทุนต่ำนั้นซ้ำบอยข้ึน  

      1.3  สายการบินตนทุนต่ำตองใหความสำคัญกับบุคลิกภาพและคุณภาพของพนักงาน 

(Personnel) การที่พนักงานทั้งภาคพื้นดินและบนเครื่องบินมีการสื่อสารที่มีดี มีคุณภาพ มีการสื่อสารอยาง

เขาใจในวัฒนธรรมท่ีแตกตางกันของผูรับบริการ (Cross-cultural communication) มีใจใหบริการ (Service-

mindedness) มีความเปนมืออาชีพ (Professional) และรวมถึงมีเห็นมีน้ำใจ ชวยเหลือและเอื้ออาทรตอ

ผู โดยสาร (Empathy) โดยเฉพาะอยางยิ ่งขณะที่ผู โดยสารเก็บของสัมภาระในชองเก็บของเหนือศีรษะ 

(Overhead bin) ที่มีความสูงเกินกวาความสูงของผูโดยสารจะเอื้อมถึง พนักงานของสายการบินควรใสใจเอา

ใจใสกับสิ่งเล็กนอย แตสรางความประทับในใหกับผูรับบริการท่ีมาก  

2. ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

 2.1 เพ่ือใหไดขอมูลเชิงลึกเก่ียวกับการตัดสินใจเลือกรับบริการ อาจมีการสัมภาษณ เชิงลึก (In-

depth Interview) ควบคูไปกับการแจกแบบสอบถามกับกลุมผูรับบริการสายการบินตนทุนต่ำ และอาจ

สอบถามถึงเสนทางบินที่ตองการ เพื่อเปนประโยชนในการนำขอมูลไปปรับหรือขยายเสนทางการ บินและได

ขอมูลมีความเฉพาะเจาะจง และมีความหลากหลายมากยิ่งข้ึน ทำใหทราบความตองการของผูโดยสารมากท่ีสุด 
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 2.2 ควรศึกษาเพิ่มเติมคุณภาพของการบริหารจัดการธุรกิจสายการบินตนทุนต่ำที่ใหบริการใน

ประเทศ โดยอาจมีการเจาะลงไปในแตละพื้นที่จังหวัดที่มีสายการบินตนทุนต่ำที่ใหบริการ เพื่อทราบความ

ตองการของผูโดยสารแตละโซนชัดเจนมากยิ่งข้ึน ซ่ึงอาจพบปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชท่ีแตกตางกัน 

 2.3 ควรเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการสายการบินตนทุนต่ำหรือสายการบินทุก

ระดับ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการสายการบินและนำไปปรับปรุงใหตรงตอความตองการของ

ผูโดยสารมากท่ีสุด เพ่ือรักษาฐานลูกคา ท้ังลูกคาใหมและลูกคาเกา 

 2.4 การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยทำการเก็บขอมูลระยะเวลา 5 เดือน ขอมูลที่ไดอาจยังไมครอบคลุม 

ดังนั้น ควรมีการเพ่ิมระยะเวลาการเก็บขอมูลใหนานข้ึน อาจทำใหไดขอมูลท่ีแตกตางกัน 
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