
บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
จากการคนควาอิสระเรื่อง “ปจจยัที่มผีลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุนต่ําของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาถึงปจจยัที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
สายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาปญหาในการใชบริการใช
สายการบินตนทุนต่ํา ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และรวมถึงเสนอแนวทางในการ
พัฒนาการใหบริการการเดนิทางทางอากาศ 

 
สรุปผลการศึกษา 
 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปน เพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยูในชวง 31 – 40 ป มี
สถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี โดยมีอาชพีเปนพนกังาน/ลูกจางบริษัทเอกชน และมี
รายไดตั้งแต 20,001– 30,000 บาท  
 
สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของผูบริโภคในการใชบริการ 

ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญ ใชบริการการเดินทาง สายการบินตนทุนต่ําเปนระยะเวลา
ตั้งแต 1 ป – 2 ป โดยเลือกใชบริการสายการบินนกแอร และใชบริการเฉลี่ย 1 – 5 คร้ัง/ตอป ซ้ือตั๋ว
เดินทางทางอนิเตอรเน็ต โดยเปนลักษณะตัว๋แบบไป – กลับ ในประเภทชั้นธรรมดา โดยมี
วัตถุประสงคในการเดินทางเพื่อทองเที่ยวเปนสวนใหญ และมีผูรวมเดนิทาง2 – 3 คน แตอยางไรก็
ตามผูตอบแบบสอบถามไมมีวันเดนิทางทีร่ะบุแนนอน  

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญยังคงเลือกใชบริการเดินทางสายการบินตนทุนต่ําตอไปใน
อนาคต โดยมีเหตุผลคือ ราคาถูกกวาสายการบินปกติทําใหสามารถประหยัดคาใชจายและมีโอกาส
ไดทองเที่ยวบอยข้ึน มีความสะดวกสบาย ใชระยะเวลาอันสั้นในการเดินทางและประหยัดเวลากวา
การเดินทางดวยวิธีอ่ืนๆ ดังนั้นไมตองการบริการอื่นๆมากนัก รองลงมายังไมแนใจ โดยมีเหตุผลคือ 
ยังขาดความมั่นใจในเรื่องความปลอดภัยและมาตรฐานการรักษาความปลอดภัยและการบิน และ
ขึ้นอยูกับโอกาสและความเหมาะสมและราคาที่สามารถจองได รวมถึงขอจํากัดในการเปลี่ยนชื่อ
ผูโดยสารและเที่ยวบินรวมถึงคาธรรมเนียมในการเปลี่ยนแปลงรายการตางๆสูงเกินไป  การบริการ
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ของพนักงานตอนรับทั้งภาคพื้นดิน และบนเครื่องบิน และความตรงตอเวลาของสายการบิน  และ
ผูตอบแบบสอบถามสวนนอยเทานั้นที่จะไมใชตอไปในอนาคตเนื่องจากการบริการไมประทับใจ ใช
เครื่องเพียงลําเดียวบินไป – กลับตอวัน หลายเที่ยว ทําใหเครื่องเสียบอย ความไมตรงตอเวลา
บอยครั้ง(Delay)  การบริการและระบบการบริการไมดี การบินของนักบินไม Smooth และ พนักงาน
ตอนรับหนาไมยิ้มแยมขาด service mind เหมือนหุนยนต 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะยังคงแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการใชสายการบินตนทุนต่ํา โดย
มีเหตุผลคือ ราคาถูกกวาสายการบินปกติอีกทั้งราคาไมแตกตางจากรถทัวรมากนัก มีความรวดเร็ว
และประหยัดเวลาเดินทาง เพื่อที่จะสามารถเอาเวลาที่เหลือทํากิจกรรมอื่นๆได และทําใหสามารถ
ทองเที่ยวไดบอยขึ้น รองลงมายังไมแนใจ โดยมีเหตุผลคือ ยังไมมั่นใจในความปลอดภัยมากนัก และ
ผูตอบแบบสอบถามสวนนอยเทานั้นที่จะไมแนะนําผูอ่ืนเนื่องจากวาเปนความพึงพอใจสวนบุคคล 

 
สวนท่ี 3 ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบนิตนทุนต่ํา  

 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับทุก

ปจจัยอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาปจจัยดานตางๆเรียงตามลําดับตามคาเฉลี่ย ของผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคญัตอปจจัยดานกายภาพที่เปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ ปจจัยดานบคุคล 
ปจจัยดานกระบวณการ ปจจยัดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจยัดานราคา ปจจัย
ดานการจดัจําหนาย ตามลําดับ  โดยในแตละปจจัยมีรายละเอียดดังนี้ คอื 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ(Product) พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัยดาน
ผลิตภัณฑโดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา (คาเฉลี่ย 3.60)  โดย
ในรายละเอียดพบวา จุดหมายปลายทางที่ใหบริการเปน ปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
ใชสายการบินตนทุนต่ําในระดับมากที่มีคาสูงสุด รองลงมาคือ เสนทางบินที่ใหบริการ  จํานวน
เที่ยวบินมีมากเพียงพอตอการใหบริการ ที่นั่งมีความสะดวกสบาย การระบุที่นั่งกอนขึ้นเครื่องและ
ความสะดวกในการตอเที่ยวบิน (Connecting Flight) ตามลําดับ 

ปจจัยดานราคา(Price) พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัยดานราคา(Price) โดย
มีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา (คาเฉลี่ย 3.59)  โดยในรายละเอียด
พบวา ราคาตั๋วเครื่องบินชั้นธรรมดาเปนปจจัยดานราคาที่มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุน
ต่ําในระดับมากที่มีคาสูงสุด รองลงมาคือ ราคาเหมาะสมกับระยะเสนทาง  อัตราคาปรับในกรณี
เปล่ียนแปลงรายการตางๆ ราคาตั๋วเครื่องบินที่ขึ้นลงอยูกับระยะเวลาในการจองลวงหนา  อัตรา
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คาธรรมเนียมน้ํามัน  การแสดงราคาที่ยังไมรวมคาใชจายอ่ืนๆ  และ ราคาตั๋วเครื่องบินชั้นธุรกิจ 
ตามลําดับ 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย(Place) พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัยดานจัด
จําหนาย(Place) โดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา (คาเฉลี่ย 3.59)  
โดยในรายละเอียดพบวา ซ้ือตั๋วผานทางอินเตอรเน็ต เปนปจจัยดานจัดจําหนายที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ําในระดับมากที่มีคาสูงสุด รองลงมาคือ การจองตั๋วลวงหนา  การซื้อ
ตั๋วผานทางโทรศัพท/Call center ซ้ือตั๋วผานทางตัวแทนจําหนาย และ การซื้อตั๋วที่เคานเตอร
สนามบิน ตามลําดับ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด(Promotion) พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
ปจจัยดานสงเสริมการตลาด(Promotion)  โดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการตัดสินใจใชสายการบิน
ตนทุนต่ํา (คาเฉลี่ย 3.72) โดยในรายละเอียด พบวา การจองกอนไดตั๋วราคาถูกเปนปจจัยดานสงเสรมิ
การตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ําในระดับมากที่มีคาสูงสุด รองลงมาคือ 
สามารถจองลวงหนาชวงวันหยุดยาวไดในราคาโปรโมชั่น  มีราคาโปรโมชั่นทุกเที่ยวบิน  การลด
ราคาในบางโอกาส  ดานขอมูล, ขาวสาร, การโฆษณา ตามสื่อตางๆ  การเขารวมกิจกรรมการ
สงเสริมการทองเที่ยว และ บัตรสมาชิก ตามลําดับ 

ปจจัยดานบุคคล(People) พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัยดานบุคคล
(People) โดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา (คาเฉล่ีย 3.79)  โดย
ในรายละเอียดพบวา ประสิทธิภาพของกัปตันและนักบินเปนปจจัยดานบุคคลที่มีผลตอการตัดสินใจ
ใชสายการบินตนทุนต่ําในระดับมากที่มีคาสูงสุด รองลงมาคือ พนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ  ประสิทธิภาพในการแกไขปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่อง ประสิทธิภาพในการ
แกไขปญหาของพนักงานตอนรับภาคพื้น มารยาทของพนักงานตอนรับบนเครื่อง  พนักงานมีมาก
เพียงพอตอการบริการ  มารยาทของพนักงานตอนรับภาคพื้นดิน บุคลิกภาพของพนักงานตอนรับบน
เครื่อง บุคลิกภาพของพนักงานตอนรับภาคพื้นดิน และ กัปตันชาวตางประเทศ ตามลําดับ 

ปจจัยดานกายภาพ(Physical) พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัยดานกายภาพ
(Physical)  โดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา (คาเฉลี่ย 4.38)  โดย
ในรายละเอียดพบวา ระบบมาตรฐานความปลอดภัยตอผูโดยสาร เปนปจจัยดานกายภาพที่มีผลตอ
การตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ําในระดับมากที่มีคาสูงสุด รองลงมาคือ ระบบมาตรฐานความ
ปลอดภัยในการปฏิบัติการบิน การตรวจเช็คเครื่องกอนนําเครื่องขึ้นบิน มาตรฐานของเครื่องบินที่
ใหบริการ ความสะอาดในเครื่องบินโดยสาร และการมีชื่อเสียงของสายการบิน ตามลําดับ 
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ปจจัยดานกระบวนการ(Process) พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัยดาน
กระบวนการ(Process) โดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา (คาเฉลี่ย 
3.72) โดยในรายละเอียดพบวา การดูแลผูโดยสารกรณีเครื่องบินลาชา(Delay) เปนปจจัยดาน
กระบวนการที่มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนตํ่าในระดับมากที่มีคาสูงสุด รองลงมาคือ 
ความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสารลวงหนา  วันเวลาเดินทางที่ไมสามารถเปลี่ยนแปลงได  
ความสะดวกรวดเร็วในการรับBoarding pass  ความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วที่เคาทเตอร
สนามบิน(ในกรณีบินทันที)  มีความสะดวกรวดเร็วในการรับกระเปา การใชตั๋วอิเลคทรอนิคสแทน
ตั๋วกระดาษ และ คําแนะนําและสาธิตการใชอุปกรณความปลอดภัย ตามลําดับ 
 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการจําแนกตามเพศ  

พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยระดับมากตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา โดยในแตละ
ปจจัยมีรายละเอียดดังนี้ คือ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ(Product) พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย(คาเฉลี่ย 3.57) และ
เพศหญิง(คาเฉลี่ย 3.61) ใหความสําคัญปจจัยผลิตภัณฑโดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการตัดสินใจ
ใชสายการบินตนทุนต่ํา  โดยในรายละเอียดพบวา จุดหมายปลายทางที่ใหบริการมีผลตอการ
ตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา เปนอันดับแรกของทั้งเพศชายและเพศหญงิ  

 ปจจัยดานราคา(Price) พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย(คาเฉลี่ย 3.51) และเพศหญิง
(คาเฉลี่ย 3.64) ใหความสําคัญปจจัยดานราคา(Price) โดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการตัดสินใจใช
สายการบินตนทุนต่ํา โดยในรายละเอียดพบวา ราคาตั๋วเครื่องบินชั้นธรรมดามีผลตอการตัดสินใจใช
สายการบินตนทุนต่ํา เปนอันดับแรกของทั้งเพศชายและเพศหญิง  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย(Place) พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย(คาเฉลี่ย 3.55) และ
เพศหญิง(คาเฉลี่ย 3.62) ใหความสําคัญปจจัยดานจัดจําหนาย(Place) โดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอ
การตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา โดยในรายละเอียดพบวา การซื้อตั๋วผานทางอินเตอรเน็ตมีผล
ตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา เปนอันดับแรกของทั้งเพศชายและเพศหญิง  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด(Promotion) พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย
(คาเฉลี่ย 3.65) และเพศหญิง(คาเฉลี่ย 3.77) ใหความสําคัญปจจัยดานสงเสริมการตลาด(Promotion)  
โดยมีคาเฉล่ียรวมระดับมากตอการตดัสินใจใชสายการบินตนทุน โดยในรายละเอียดพบวา การจอง
กอนจะไดตั๋วราคาถูก มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา เปนอันดับแรกของทั้งเพศชาย
และเพศหญิง  
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ปจจัยดานบุคคล(People) พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย(คาเฉลี่ย 3.71) และเพศ
หญิง(คาเฉลี่ย 3.85) ใหความสําคัญปจจัยดานบุคคล(People) โดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการ
ตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา โดยในรายละเอียดพบวา ประสิทธิภาพของกัปตันและนักบินมีผล
ตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา เปนอันดับแรกของทั้งเพศชายและเพศหญิง  

ปจจัยดานกายภาพ(Physical) พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย(คาเฉลี่ย 4.27) และเพศ
หญิง(คาเฉลี่ย 4.45) ใหความสําคัญปจจัยดานกายภาพ(Physical)  โดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการ
ตัดสินใจใชสายการบินตนทุนโดยในรายละเอียดพบวา ระบบมาตรฐานความปลอดภัยตอผูโดยสาร
มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา เปนอันดับแรกของทั้งเพศชายและเพศหญิง  

ปจจัยดานกระบวนการ(Process) พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย(คาเฉลี่ย 3.64) และ
เพศหญิง(คาเฉลี่ย 3.77) ใหความสําคัญปจจัยดานกระบวนการ(Process) โดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมาก
ตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา โดยในรายละเอียดพบวา การดูแลผูโดยสารกรณีเครื่องบิน
ลาชา(Delay) มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา เปนอันดับแรกของทั้งเพศชายและเพศ
หญิง  
 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการจําแนกตามรายได  

พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดใหความสําคัญปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยระดับมากตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา โดยในแตละปจจัยมี
รายละเอียดดังนี้ คือ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ(Product) พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท
(คาเฉลี่ยรวม 3.59) และรายได 40,001-50,000 บาท (คาเฉลี่ยรวม 3.74) ใหเสนทางบินที่ใหบริการ
และจุดหมายปลายทางที่ใหบริการมีผลมากเปนอันดับแรก ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา  
สวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดรายได 10,001-20,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.51) รายได 30,001-
40,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.62) และรายได 50,000 บาทขึ้นไป (คาเฉลี่ยรวม 3.57)ใหจุดหมาย
ปลายทางที่ใหบริการมีผลมากเปนอันดับแรก ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา และผูมีรายได 
20,001-30,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.60) ใหจํานวนเที่ยวบินมีมากเพียงพอตอการใหบริการมีผลมาก
เปนอันดับแรก ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา  

 ปจจัยดานราคา(Price) พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดคือ รายไดไมเกิน 10,000 
บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.45)  รายได 10,001-20,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.67)  รายได 20,001-30,000 บาท
(คาเฉลี่ยรวม 3.50)  รายได 30,001-40,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.57) รายได 40,001-50,000 บาท 
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(คาเฉลี่ยรวม 3.62) รายได 50,000 บาทขึ้นไป (คาเฉลี่ยรวม 3.67) ใหความสําคัญกับราคาตั๋ว
เครื่องบินชั้นธรรมดามีผลมากเปนอันดับแรก ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย(Place) พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดคือ รายไดไม
เกิน 10,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.37)  รายได 10,001-20,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.58)  รายได 20,001-
30,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.58)  รายได 30,001-40,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.55)  รายได 40,001-
50,000 บาท (คาเฉลี่ยรวม 3.70)  รายได 50,000 บาทขึ้นไป (คาเฉลี่ยรวม 3.68) ใหความสําคัญกับ
การซื้อตั๋วผานทางอินเตอรเน็ตมีผลมากเปนอันดับแรก ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด(Promotion) พบวาการที่จะสามารถจองตั๋วลวงหนาชวง
วันหยุดยาวไดในราคาโปรโมชั่นมีผลมากเปนอันดับแรก ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา  
ของผูมีรายไดไมเกิน 10,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.88) และผูมีรายได20,001-30,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 
3.62)  สวนการจองกอนจะไดตั๋วราคาถูกมีผลมากเปนอันดับแรกของผูมรีายได 10,001-20,000 บาท
(คาเฉลี่ยรวม 3.81) ผูมีรายได 30,001-40,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.71) ผูมีรายได 40,001-50,000 บาท 
(คาเฉลี่ยรวม 3.63) และผูมีรายได 50,000 บาทขึ้นไป (คาเฉลี่ยรวม 3.79) ในการตัดสินใจใชสายการ
บินตนทุนต่ํา 

 ปจจัยดานบุคคล(People) พบวามารยาทของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ประสิทธิภาพ
ในการแกไขปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่อง และ พนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการมีผลมากเปนอันดับแรก ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา  ของผูมีรายไดไมเกิน 
10,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.84) สวนประสิทธิภาพของกัปตันและนักบินมีผลมากเปนอันดับแรกของ
ผูมีรายได 10,001-20,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.83) ผูมีรายได20,001-30,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.78) ผู
มีรายได 30,001-40,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.78) ผูมีรายได 40,001-50,000 บาท (คาเฉลี่ยรวม 3.63) 
และผูมีรายได 50,000 บาทขึ้นไป (คาเฉลี่ยรวม 3.89) ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา 

ปจจัยดานกายภาพ(Physical) พบวาระบบมาตรฐานความปลอดภัยตอผูโดยสารมีผลมาก
เปนอันดับแรก ของผูมีรายไดไมเกิน 10,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 4.31) ผูมีรายได 10,001-20,000 บาท
(คาเฉลี่ยรวม 4.32) และผูมีรายได20,001-30,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 4.35) ในการการตัดสินใจใชสาย
การบินตนทุนต่ํา  สวนระบบมาตรฐานความปลอดภัยในการปฎิบัติการบินมีผลมากเปนอันดับแรก
ของ ผูมีรายได 30,001-40,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 4.45) และผูมีรายได 50,000 บาทขึ้นไป (คาเฉลี่ย
รวม 4.41) ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา และระบบมาตรฐานความปลอดภัยในการปฎิบัติ
การบินและระบบมาตรฐานความปลอดภัยตอผูโดยสารมีผลมากเปนอันดับแรกของ ผูมีรายได 
40,001-50,000 บาท (คาเฉลี่ยรวม 4.34) ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา 
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ปจจัยดานกระบวนการ(Process) พบวาความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วลวงหนามีผลมาก
เปนอันดับแรก ของผูมีรายไดไมเกิน 10,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.96) และ ผูมีรายได20,001-30,000 
บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.58) ในการการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา  สวนการดูแลผูโดยสารกรณี
เครื่องบินลาชา(Delay) มีผลมากเปนอันดับแรกของผูมีรายได 10,001-20,000 บาท(คาเฉล่ียรวม 
3.74) ผูมีรายได 30,001-40,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.71) และผูมีรายได 50,000 บาทขึ้นไป (คาเฉลี่ย
รวม 3.86) ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา สวนผูที่มีรายได 40,001-50,000 บาท (คาเฉลี่ย
รวม 3.68) คํานึงถึงวันเวลาเดินทางที่ไมสามารถเปลี่ยนแปลงไดมีผลมากเปนอันดับแรก ในการ
ตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา 
 
สวนท่ี 4 ปญหาในการใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาในการใชบริการ คือ 
ปญหาดานผลิตภัณฑ(Product)  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานผลิตภัณฑในการใชสายการ
บินตนทุนต่ํา โดยรวมระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.64) โดยในรายละเอียด พบวาดานผลิตภณัฑที่มีปญหา
ระดับมาก ไดแก จํานวนเทีย่วบินมนีอย เสนทางบินมีนอย  เวลาของการขึ้น-ลงของเครื่องบินไมตรง
กับเวลาที่ระบใุนตารางบิน(Delay)  การ check - in ลาชา  การที่บริษทัยกเลิกเทีย่วบิน  การไมชําระ
คืนคาโดยสารในกรณีที่ผูโดยสารยกเลิกเทีย่วบินดวยตวัเอง และ ไมมีการระบุทีน่ั่งใครขึ้นเครือ่ง
กอนเลือกที่นั่งไดกอนในสายการบินแอรเอเชีย สวนดานผลิตภัณฑที่มปีญหาระดับปานกลาง ไดแก 
ระยะเวลาเดนิทางในแตละเที่ยวบิน และไมมีบริการอาหารและเครื่องดืม่บนเครื่องบินฟรี 
ปญหาดานราคา(Price) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานราคาในการใชสายการบินตนทุนต่ํา  
โดยรวมระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.93)  โดยในรายละเอยีด พบวาดานราคาที่มีปญหาระดับมาก ไดแก 
ราคาตั๋วเครื่องบินแพงเกินไปในบางชวงเวลา ราคาตั๋วเครื่องบินแพงกรณีซ้ือตั๋วเครือ่งบิน และ บิน
ภายใน 24 ชม. ดานอัตราคาธรรมเนียมในกรณเีปล่ียนแปลงชือ่ อัตราคาธรรมเนียมในกรณี
เปล่ียนแปลงเที่ยวบิน ( flight change fee) และ อัตราคาธรรมเนียมน้ํามันที่คิดเพิ่มในตั๋วเครื่องบิน 
ปญหาดานการจัดจําหนาย(Place) พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานการจดัจาํหนายในการใช
สายการบินตนทุนต่ํา  โดยรวมระดับปานกลาง  (คาเฉลี่ย 2.82) โดยในรายละเอียด พบวาดานการจัด
จําหนายมีปญหาระดับปานกลาง ไดแก ไมมั่นใจในการชําระคาโดยสารทางInternet ไมมั่นใจในการ
ชําระคาโดยสารผานทางโทรศัพท(Call center) ไมมั่นใจในการชําระคาโดยสารผานตัวแทนจําหนาย 
และ ไมมั่นใจในการจองลวงหนา 
ปญหาดานการสงเสริมการตลาด(Promotion)  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานการสงเสริม
การตลาด โดยรวมระดับมากในการใชสายการบินตนทนุต่ํา (คาเฉลี่ย 3.58)  โดยในรายละเอยีด
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พบวา ดานการสงเสริมการตลาดที่มีปญหาระดับมาก ไดแก โปรโมชั่นที่ไมชัดเจนหรือไมตรงกับ
ความเปนจริง โปรโมชั่นที่มีการเปลี่ยนแปลงบอย และขอมูลและขาวสารเพื่อประชาสัมพันธมีนอย  
ปญหาดานบุคคล(People) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานบุคคล โดยรวมระดับปานกลาง 
ในการใชสายการบินตนทุนต่ํา  (คาเฉลี่ย 3.19) โดยในรายละเอียด พบวา ดานบุคคลที่มีปญหาระดบั
ปานกลาง ไดแก พนักงานตอนรับบนเครื่องพูดจาไมสุภาพ พนักงานตอนรับภาคพื้นดินพดูจาไม
สุภาพ พนกังานตอนรับบนเครื่องไมสามารถใหคําแนะนําในการแกปญหาตางๆได พนักงานตอนรับ
ภาคพื้นดนิไมสามารถใหคําแนะนําในการแกปญหาตางๆได พนักงานตอนรับภาคพื้นดินมกัจะหลบ 
เล่ียงปญหาที่เกิดขึ้น  พนักงานตอนรบับนเครื่องมักจะหลบเลี่ยงปญหาที่เกิดขึ้นพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นดนิที่ใหบริการมีนอย  พนักงานตอนรับบนเครื่องที่ใหบริการมีนอย  และการควบคุม
เครื่องบินของกัปตันและนักบินกรณีเครื่องบินตกหลุมอากาศ  
ปญหาดานกายภาพ(Physical) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานกายภาพ โดยรวมระดับมาก   
ในการใชสายการบินตนทุนต่ํา  (คาเฉลี่ย 3.68) โดยในรายละเอยีด พบวาดานกายภาพที่มีปญหา
ระดับมาก ไดแก ความปลอดภัย,ไมมั่นใจในตัวเครื่องบิน  ขนาดของเครื่องบินที่มาใหบริการ การนํา
เครื่องขึ้นบินและลงจอด การตรวจเช็คเครื่องกอนนําเครื่องขึ้นบิน และเครื่องบินมีเสียงดังและสัน่ 
สวนดานกายภาพที่มีปญหาระดับปานกลาง ไดแก  เครื่องบินไมสะอาด  
ปญหาดานกระบวนการ(Process) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานกระบวนการ โดยรวม
ระดับปานกลางในการใชสายการบินตนทนุต่ํา (คาเฉลี่ย 3.42) โดยในรายละเอยีด พบวา ดาน
กระบวนการทีม่ีปญหาระดับมาก ไดแก วันเวลาเดนิทางที่ไมสามารถเปลี่ยนแปลงได ดาน
กระบวนการทีม่ีปญหาระดับปานกลาง ไดแก  การรับกระเปาลาชา  การรับ Boarding pass ลาชา  
การซื้อตั๋วโดยสารลวงหนาไมสะดวก การซื้อตั๋วโดยสารที่เคาทเตอรสนามบินใชเวลานาน(บินทันที) 
และความสะดวกในการขึ้นรถ BUS เพื่อทีจ่ะไปขึ้นหรือลงจากเครื่องบิน  
 
อภิปรายผล  

จากการคนควาอิสระเรื่อง ปจจยัที่มผีลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ สามารถอภิปราย
ผลไดดังนี ้

ปจจัยดานผลิตภัณฑ(Product)    มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับ
มาก คือดานจดุหมายปลายทางที่ใหบริการมีผลในระดับมาก และ จํานวนเทีย่วบินมีมากเพียงพอตอ
การใหบริการ สอดคลองกับ สมพธู จําปาเทศ( 2546: 32,42) ที่ศึกษาพฤติกรรมของประชาชนในเขต
กรุงเทพฯตอการตัดสินใจเลอืกใชบริการสายการบินแบบประหยดัภายในประเทศของ AIR ASIA  
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พบวาจดุหมายปลายทางที่ใหบริการและจํานวนเทีย่วบินมีมากเพียงพอตอความตองการมีผลใน
ระดับมาก 

ปจจัยดานราคา(Price) มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับมาก คือ
ดานราคาตั๋วเครื่องบินมีความเหมาะสมกับระยะเสนทาง มีผลในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับ พรรณ
ระพี สุรินทรรัฐ( 2548: 243) ที่ศึกษาสวนประสมทางการตลาด เพื่อการบริการทางดานราคาโดยรวม
มีผลตอภาพลักษณสายการบินนกแอรในระดับมาก และดานราคาตัว๋เครื่องบินมีความเหมาะสมกับ
ระยะเสนทาง มีผลในระดบัมาก และ จริาภรณ เปเรรา ( 2546: 34) พบวาปจจัยดานราคาของตั๋ว
เครื่องบินมีผลในระดับมาก ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการการเดินทางทางอากาศของผูโดยสาร ใน
จังหวดัเชยีงใหม  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย(Place) มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับ
มาก คือ   การซื้อตั๋วผานทางอินเตอรเน็ต และ การซื้อตั๋วผานทางโทรศัพท/Call center มีผลในระดบั
มาก ซ่ึงสอดคลองกับ พรรณระพี สุรินทรรัฐ( 2548: 244) ที่ศึกษาสวนประสมทางการตลาด เพื่อการ
บริการทางดานการจัดจําหนายโดยรวม มผีลตอภาพลักษณของสายการบินนกแอรในระดับมาก และ
พบวาการมีบริการจองที่นั่งดวยตวัเองโดยผานเว็ปไซด www.nokair.co.th มีผลในระดบัมาก  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด(Promotion)  มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา
อยูในระดับมาก คือ การเขารวมกิจกรรมการสงเสริมการทองเที่ยว  ดานขอมูล, ขาวสาร, การโฆษณา 
ตามสื่อตางๆ  มีราคาโปรโมชั่นทุกเที่ยวบิน สามารถจองลวงหนาชวงวันหยุดยาวไดในราคา
โปรโมชั่น การลดราคาในบางโอกาส และ การจองกอนไดตัว๋ราคาถูก  ซ่ึงสอดคลองกับ จิราภรณ 
เปเรรา ( 2546: 36) พบวาการลดราคาในบางโอกาสมีผลในระดับมาก ตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการการเดนิทางทางอากาศของผูโดยสาร ในจังหวัดเชียงใหม สอดคลองกับ สมพธู จําปาเทศ( 
2546: 34) ที่ศึกษาพฤติกรรมของประชาชนในเขตกรุงเทพฯตอการตดัสินใจ เลือกใชบริการสายการ
บินแบบประหยัดภายในประเทศของ AIR ASIA  พบวาการเขารวมกิจกรรมการสงเสริมการ
ทองเที่ยว มีอัตราคาบริการโปรโมชั่นทุกเที่ยวบิน สามารถจองลวงหนาชวงวันหยดุยาวไดในราคา
โปรโมชั่น และดานขอมูล, ขาวสาร, การโฆษณา ตาม  ส่ือตางๆ มีผลในระดับมาก และสอดคลอง
กับ พรรณระพี สุรินทรรัฐ( 2548: 244) ที่ศึกษาสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการทางดานการ
สงเสริมการตลาดโดยรวม มีผลตอภาพลักษณสายการบินนกแอรในระดับมาก คือ การโฆษณาทาง
หนังสือพิมพ และโบสเตอรเพื่อดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการเดินทางกับสายการบินนกแอร  

ปจจัยดานบคุคล(People)  มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่าํอยูในระดับมากคือ 
มารยาทของพนักงานตอนรบัภาคพื้นดนิ มารยาทของพนักงานตอนรบับนเครื่อง  บุคลิกภาพของ
พนักงานตอนรับบนเครื่อง  พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  และ จํานวนพนักงานมี
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มากเพียงพอตอการบริการ ซ่ึงสอดคลองกับ จิราภรณ เปเรรา ( 2546: 32) ที่ศึกษาปจจัยที่มีตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการการเดินทางทางอากาศของผูโดยสาร ในจังหวดัเชียงใหม พบวาความเต็มใจ
ในการแกไขปญหาของพนักงานตอนรับภาคพื้นดิน พนกังานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  
และ ความเต็มใจในการแกไขปญหาของพนักงานตอนรบับนเครื่องมีผลระดับมาก สอดคลองกับ สม
พธู จําปาเทศ( 2546: 31-33) ที่ศึกษาพฤติกรรมของประชาชนในเขตกรุงเทพฯ ตอการตัดสินใจ 
เลือกใชบริการสายการบินแบบประหยดัภายในประเทศของ AIR ASIA  พบวาหนาตา, บุคลิกภาพ, 
ความยิ้มแยมและมารยาทของพนักงาน  พนักงานมีเพียงพอตอการบริการ และดานกระตือรือรนของ
พนักงานมีผลในระดับมาก และสอดคลองกับ พรรณระพี สุรินทรรัฐ( 2548: 244) ที่ศึกษาสวน
ประสมทางการตลาดเพื่อการบริการทางดานบุคคล มีผลตอภาพลักษณสายการบินนกแอรโดยรวม
ระดับมาก คือ พนักงานมกีารบริการที่สุภาพและเปนกันเอง มีผลในระดับมาก  

ปจจัยดานกายภาพ(Physical) มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทนุต่ําอยูในระดบัมาก 
คือ มาตรฐานของเครื่องบินที่ใหบริการ ความสะอาดในเครื่องบิน และความมีชื่อเสยีงของสายการ
บิน ซ่ึงสอดคลองกับ จิราภรณ เปเรรา ( 2546: 39,47) ที่ศึกษาพบวาดานมาตรฐานเครื่องบินและ
ความปลอดภยั และความสะอาดมีผลในระดับมาก ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการการเดินทางทาง
อากาศของผูโดยสาร ในจังหวัดเชียงใหม และสมพธู จําปาเทศ( 2546: 37) ที่ศึกษาพฤติกรรมของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพฯ ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินแบบประหยัดภายในประเทศ
ของ AIR ASIA  พบวา ความสะอาดภายในเครื่องโดยสาร และความมีช่ือเสียงของสายการบิน มผีล
ในระดับมาก 

ปจจัยดานกระบวนการ(Process) มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับ
มาก คือ ความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสารลวงหนา ความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วที่เคาท
เตอรสนามบิน(ในกรณีบินทนัที) ซ่ึงสอดคลองกับ จิราภรณ เปเรรา ( 2546: 46) ที่ศกึษาพบวาดาน
ความสะดวกรวดเรว็ในการซื้อตั๋วโดยสารมีผลในระดับมาก ตอการตัดสินใจเลอืกใชบริการการ
เดินทางทางอากาศของผูโดยสาร ในจังหวดัเชียงใหม  

 
ขอคนพบ 

การศึกษาคนควาแบบอิสระเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ซ้ือตั๋วเดินทางทาง
อินเตอรเน็ต เพื่อใชเดินทางทองเที่ยว มากกวาการทําธุรกิจหรือทํางาน และมีผูรวมเดินทางในกลุม
เล็กๆคือประมาณ 2 – 3 คน โดย จะใชบริการของสายการบินตนทุนต่ําตอไปในอนาคต อยางไรก็
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ตามยังคงมีเพียงสวนนอยที่จะไมใชบริการเนื่องจากการไมประทับใจในเรื่องบริการ และความ
เชื่อมั่นเรื่องความปลอดภัย 

ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิง  และทุกระดับรายได ตางก็ใหความสําคัญถึง
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา เหมือนกันคือ ปจจัยดานกายภาพ มีผลมากที่สุด  
รองลงมาคือปจจัยดานบุคคล  โดยในรายละเอียด พบวา ปจจัยดานกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญตอ ระบบมาตรฐานความปลอดภัยตอผูโดยสาร การตรวจเช็คเครื่องกอนนําเครื่องขึ้นบิน 
และ  มาตรฐานของเครื่องบินที่ใหบริการ  ตามลําดับ  รวมทั้งปญหาดานกายภาพ  ที่ ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ ดานความปลอดภัยและไมมั่นใจในตัวเครื่องบิน 
และในดานบุคคลก็ใหผลการศึกษาไปในทํานองเดียวกันคือ ประสิทธิภาพของกัปตันและนักบิน 
แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถาม คํานึงถึงความปลอดภัยในการใชบริการเปนอันดับแรก 
นอกจากนี้ยังคงตองการใหพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการดวย 

สําหรับปญหาในการใชสายการบินตนทุนต่ํา ซ่ึงผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญใน
ระดับมากคือ ราคาตั๋วเครื่องบินแพงเกินไปในบางชวงเวลา  ไมมั่นใจความปลอดภัยและตัว
เครื่องบิน  เวลาของการขึ้น-ลงเครื่องบินไมตรงกับเวลาที่ระบุในตารางบิน และโปรโมชั่นไมชัดเจน
หรือไมตรงกับความเปนจริงตามลําดับ จะเห็นไดวาผูตอบแบบสอบถามยังคงใหความสําคัญเรื่อง 
ความปลอดภัย และปจจัยสําคัญที่ผูตอบแบบสอบถามตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ดังที่กลาวมาแลวขางตน 
ขอเสนอแนะจากการศึกษา 

จากการศึกษาคนควาแบบอสิระเรื่อง ปจจยัที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุน
ต่ําของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาควรมีการวางแผนกลยุทธทางการตลาดที่ดีและ
เหมาะสมเพื่อเปนการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ และสรางความพึงพอใจสงูสุดใหกับผูมา
ใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา ผูประกอบการควรใหความสําคัญตอปจจัยตางๆมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชสายการบินตนทุนต่ําใหมากและปรบัปรุงแกไขปญหาตางๆที่เกดิขึ้น ดงัมีรายละเอียด
เสนอแนะในแตละปจจยัดังนี ้

ปจจัยดานผลิตภัณฑ(Product) จากการศึกษาพบวาปญหาเรื่องเวลาของการขึ้น-ลง ของ
เครื่องบินไมตรงกับเวลาที่ระบุในตารางบิน(Delay) เปนปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบมากที่สุด 
จึงควรที่จะมีการปรับปรุงใหตรงตามตารางการบินใหมากที่สุด โดยจัดเวลาในตารางการบินใหมี
ความเหมาะสมหรือใกลเคียงกับความเปนจริงมากที่สุด ควรมีการชดเชยคาเสียหาย เชนหาสายการ
บินอื่นๆใหกับผูโดยสารหากมีความจําเปนตองเดินทางดวน หรือมีการแจงและใหขอมูลท่ีชัดเจนกับ
ผูโดยสารทราบลวงหนาในกรณีมีเครื่องบินลาชานานๆ และควรที่จะทําการประชาสัมพันธใหมาก

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 92

ขึ้นในเรื่องประสิทธิภาพของการตรงตอเวลา เนื่องจากวาผูใชบริการมีความกังวลในเรื่องนี้มากที่สุด 
ควรพิจารณาในเรื่องการไมชําระคืนคาโดยสาร ในกรณีที่ผูโดยสารยกเลิกเที่ยวบินดวยตัวเองนั้น ให
มีทางออกที่ดีกวาเดิม เชน สามารถนําตั๋วโดยสารที่ตองการยกเลิกเปลี่ยนเปนเลื่อนการเดินทางแทน 
หรือควรคืนอัตราคาใชทาอากาศยาน และอัตราคาน้ํามันที่คิดเพิ่ม เนื่องจากผูโดยสารยังไมไดมีการ
เดินทาง เพื่อที่จะสงผลใหเกิดภาพลักษณที่ดีตอสายการบินตนทุนต่ํา และไมเอาเปรียบผูบริโภค
จนเกินไป เพื่อทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจและอยากกลับมาใชบริการซ้ํา ในอนาคต  ควรจะมี
น้ําดื่มและลูกอมฟรีไวบริการบนเครื่อง หรืออาจจะเปนขนมขบเคี้ยวที่เปนสินคาหนึ่งตําบลหนึ่ง
ผลิตภัณฑของจังหวัดนั้นๆที่มีราคาไมแพงแตมีคุณภาพ เพื่อสรางภาพพจนที่ดีตอสายการบิน และ
เพื่อความเปนระเบียบเรียบรอยควรจะมีการระบุเบอรที่นั่งในสายการบินแอรเอเซียซ่ึงมีนโยบายใน
การไมมีการระบุที่นั่งกอนขึ้นเครื่องเนื่องจากผูตอบแบบสอบใหความสําคัญในระดับมาก  ควรมี
เคานเตอรพิเศษสามารถ check-in ไดกอน ตามจุดตางๆที่ผูใชบริการสามารถทองเที่ยวไดในขณะที่
รอขึ้นเครื่อง เชน สายการบินนกแอร สามารถ check-in ไดกอนเวลาที่เซ็นทรัลแอรพอรต  เช ียงใหม 
และควรเพิ่มเติม ณ จุดตางๆ เชน หาดใหญ  อุดรธานี ภูเก็ต เพื่อใหผูใชบริการ สามารถที่จะมีเวลา
และมีความสะดวกในการซื้อของและไมตองเสียเวลารอเปนเวลานาน 

ปจจัยดานราคา(Price) ควรจะมีการพิจารณาในเรื่องอัตราคาปรับในกรณเีปล่ียนแปลง
รายการตางๆ เนื่องจากอัตราคาปรับในการเปลี่ยนแปลงแตละรายการมอัีตราที่แพงเกนิไป ควรจะมี
การยืดหยุนของคาปรับตามระยะเวลาการจองตั๋วเครื่องบิน เชนถาเปลี่ยนแปลงเวลาเดินทางเรว็กจ็ะ
เสียคาปรับนอยกวาการที่เปลี่ยนแปลงใกลกับวันเดินทาง  และการที่ผูใชบริการเปลี่ยนแปลงชือ่ผู
เดินทางกไ็มควรจะเสยีคาปรับเนื่องจากไมมีผลกระทบกบัทางสายการบินมากนกันาน รวมถึงการ
เล่ือนเวลาเดนิทางแตเปนวันเดียวกันโดยยงัมีที่นั่งวางกไ็มควรเสียคาปรับ เพราะบางครั้งผูใชบริการ
อาจจะอยูระหวางการเดนิทางมาที่สนามบิน  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย(Place)  ควรมีการปรบัปรุงและเพิ่มประสิทธภิาพของระบบการ
ซ้ือตั๋วผานทางอินเตอรเน็ต, การซื้อตั๋วผานทางโทรศัพท/Call center และการจองตั๋วลวงหนา ใหมี
ความใชงายและปลอดภัยในการชําระเงินผานทางอินเตอรเน็ต และควรทําการประชาสัมพันธเพื่อ
สรางความมั่นใจใหกับผูใชบริการ ในเรื่องของความปลอดภัยในการชําระคาโดยสารทาง
อินเตอรเน็ต เนื่องจากพบวาเปนชองทางทีผู่ใชบริการเลือกใชมากที่สุด เนื่องจากในปจจุบันผูบริโภค
มีความแขงขันกันสูง ตองการความสะดวกสบาย ทันสมัย และรวดเรว็ เชน ควรจะมกีารปรับปรุงให
สามารถใชงานอินเตอรเน็ตไดงาย และการจองที่นั่งทางอินเตอรเน็ต เนื่องจากผูใชบริการเกิดปญหา
เร่ืองที่นั่งไมตรงกับที่เลือกไวเนื่องจากระบบมีปญหา หรือขอมูลในอินเตอรเน็ตลาชา ควรเพิ่มชอง
ทางการชําระคาบริการใหมมีากขึ้นเพื่อที่จะบริการความสะดวกสบาย ไมมีความยุงยาก ไมตองรอคิว  
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  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด(Promotion) ควรมีการปรับปรุงในดานโปรโมชั่นไม
ชัดเจนหรือไมตรงกับความเปนจริง เนือ่งจากโปรโมชั่นที่มีการเปลี่ยนแปลงบอยทําใหผูใชบริการ
เกิดความสับสนกับโปรโมชั่นที่โฆษณา และควรมีการทําประชาสัมพันธอยางตอเนื่องเพื่อสามารถ
เขาถึงกลุมลูกคาใหมๆใหอยากจะทดลองใชบริการ  ควรจัดใหมีโปรแกรมการสงเสริมการขาย 
นําเสนอการทองเที่ยวเปนหลัก เพื่อสอดคลองกับนโยบายของรัฐบาลที่มีการสงเสริมการทองเที่ยว
ในประเทศ และรณรงคใหชาวตางชาติเขามาทองเที่ยวประเทศไทยมากยิ่งขึ้น โดยการสราง
ความสัมพันธกับธุรกิจอื่นๆ เชนบริษัทตวัแทนทองเที่ยว บริษัทจัดนาํเที่ยว หรือธุรกิจโรงแรม ใน
การเสนอ ขายรายการนําเทีย่ว หรือแพก็เกจ (package) ได หลายรูปแบบในราคาที่ประหยดัหรือถูก
ลง ซ่ึงจะชวยสงเสริมการขยายตัวของภาคธุรกิจเหลานี้ และสงผลใหเกิดการเดินทางทองเทีย่ว
ภายในประเทศของกลุมนักทองเที่ยวชาวไทยและตางประเทศเพิ่มมากขึ้น และเปนสวนสําคัญที่ทํา
ใหตลาดทองเที่ยวในประเทศเติบโตและแข็งแกรงขึ้น เพื่อใหลูกคาทั่วไปไดตัดสินใจมาลองใช
บริการไดอยารวดเร็ว ควรนําระบบคอมพิวเตอรที่ทนัสมัยเพื่อจดัทํากลยุทธการบริหารแบบลูกคา
สัมพันธ(CRM) อยางตอเนื่องโดยมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจมีการรบัรูที่ดี ตลอดจนรูสึกชอบบริษัท
และสินคาหรอืบริการของบริษัท  ทั้งนี้มุงเนนที่กจิกรรการสื่อสารแบบสองทาง  โดยมีจดุมุงหมาย
เพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดรับผลประโยชนทั้งสองฝาย 

ดานบุคคล(People) ควรมีการอบรมในหลักสูตรที่เกี่ยวของกับงานบริการมากขึ้นเพื่อให
พนักงานตอนรับบนเครื่องและพนักงานตอนรับภาคพื้นดินเกิดความชํานาญในการใหบริการ และมี
ใจรักในการบริการมากขึ้น และสามารถใหคําแนะนํารวมถึงการแกไขปญหาตางๆที่เกิดขึ้นไดอยาง
ถูกตองรวดเร็ว และตรงจุด เพื่อสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการมากขึ้นและทําใหเกิดมีการใช
บริการในครั้งตอไป เนื่องจากถือไดวาพนักงานที่ใหบริการเปรียบเสมือนหนาตาของสายการบิน 
ควรเพิ่มพนักงานตอนรับภาคพื้นดิน ใหมีจํานวนมากขึ้น เพื่อใหมีความสะดวกมากขึ้นในเรื่องการ 
Check-in และควรมีการจัดอบรมใหกับกัปตันและนักบินในเรื่องที่เกี่ยวกับการควบคุมเครื่องบินให
มากขึ้นเนื่องจากผูใชบริการมีปญหา เกี่ยวกับการที่เครื่องบินตกหลุมอากาศบอยคร้ัง และควรสราง
ความมั่นใจตอผูใชบริการกี่ยวกับการคัดเลือกผูที่จะมาเปนนักบินวามีประสิทธิภาพมากแคไหน 

ปจจัยดานกายภาพ(Physical) ควรมุงสรางภาพลักษความปลอดภัยของสายการบินเปนหลัก 
เนื่องจากสายการบินที่มีตนทนุต่ําจะตองต่ําทั้งตนทุนและอัตราคาโดยสาร แตจะตองไมลดตนทุนจน
ทําใหคุณภาพในการใหบริการที่เปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งของธุรกิจขาดหายไป โดยเฉพาะอยางยิง่
ตนทุนดานมาตรฐานความปลอดภัย รวมถึงสรางความมั่นใจใหกบัผูใชบริการมากขึ้นในเรื่องที่
เกี่ยวกับความปลอดภัยและใหมีความมั่นใจในตวัเครื่องบินมากขึ้น โดยทําประชาสัมพันธในเรื่อง
ของการที่ผูประกอบการคํานงึถึงความสําคัญตอความปลอดภัย เชน ควรมีการตรวจเชค็เครื่องทําการ
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บํารุงรักษาเครื่องอยางสม่ําเสมอ และการนําระบบพฒันาคุณภาพความปลอดภยัและสิ่งแวดลอม
(QSE) ตางๆมาใช รวมถึงการใชผูตรวจสอบทางดานระบบความปลอดภัยจากบริษทัภายนอก ควร
ปรับปรุงในเรื่องความสะอาดของตัวเครื่องบิน โดยในแตละเทีย่วบนิหลังจากที่ผูโดยสารไดลงจาก
เครื่องบินก็ควรจะตรวจสอบ และทําความสะอาดทันท ี ควรทําการตรวจเช็คเครื่องกอนนําเครื่องขึน้
บินเสมอโดยมรีะเบียบทีแ่นนอน และควรตรวจสอบและหาสาเหตใุนกรณีที่เครื่องบินมีเสียงดังและ
ส่ันและรวมถงึหาแนวทางแกไขทันที และควรหาเครือ่งบินที่มาขนาดใหญกวาเดมิมาใหบริการใน
เสนทางการบินที่มีผูใชบริการบอย เพื่อสรางความมั่นใจและความสะดวกสบายตอผูใชบริการ ควร
ลดจํานวนเที่ยวบินลง 1 เที่ยวในแตละวันหรือหาเครื่องบินสํารองไวเพื่อสลับเปลี่ยน เพื่อให
เครื่องบินมีโอกาสไดพักเครื่องและตรวจเช็คความเรียบรอย 

 ปจจัยดานกระบวนการ(Process) ควรมุงเนนกระบวนการตางๆใหสามารถเขาถึงงาย ไม
ยุงยาก เชนควรพิจารณาเปลี่ยนนโยบายในเรื่องวันเวลาเดินทางที่ไมสามารถเปลี่ยนแปลงไดใหมี
ความยืดหยุนมากกวาเดิม เชนสามารถเปลี่ยนแปลงการเดินทางไดภายใน 24 ชม.โดยไมคิดคาบริการ
เพิ่มเติม ในกรณีที่มีที่นั่งวาง   ควรมีการปรับปรุงในเรื่องขบวนการในการรับกระเปาและการรับ 
Boarding pass ใหมีความสะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น ควรวิเคราะหหาวิธีการที่จะลดขั้นตอนที่ไม
จําเปนในการการซื้อตั๋วโดยสารลวงหนาและการซื้อตั๋วโดยสารที่เคาทเตอรสนามบิน(บินทันที) 
เพื่อใหมีความสะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

จากปญหาตางๆที่เกิดขึ้นรวมถึงความพอใจของผูโดยสาร ผูประกอบการตองทําการ
วิเคราะหหาสาเหตุจากผูใชบริการโดยตรงและนํามาปรบัปรุง โดยอาจจะมแีบบสอบถามให
ผูใชบริการตอบและสามารถชิงโชคไดตั๋วทีน่ั่งฟรีในชวงระหวางเดนิทาง 
 
ขอเสนอแนะในการศึกษาครัง้ตอไป 

การศึกษาครั้งนี้เนนการศึกษาในเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงในการศึกษาครั้งตอไป ผูศึกษามีขอเสนอแนะ
ดังตอไปนี้ 
1. ควรศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจโดยรวมที่ผูใชบริการไดรับในแตละสาย
การบินตนทุนต่ํา เพื่อที่จะสามารถวิเคราะหไดอยางละเอียดมากขึ้น เนื่องจากวาขอจํากัดในแตละ
เร่ืองของสายการบินแตกตางกันไป 
2. ควรศึกษาความตองการของประชาชนเกี่ยวกับการบริการของสายการบินตนทุนต่ําเพิ่มเติมเพื่อ
รองรับความตองการของผูใชบริการในอนาคต และรองรับการที่จะใหทาอากาศยานดอนเมืองเปน
จุดศูนยการของสายการการบินตนทุนต่ํา 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d


