
บทท่ี  5 
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผลการศึกษา  ขอคนพบ  และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการ
บินตนทุนต่ําของผูโดยสารที่ใชบริการ ณ ทาอากาศยานเชียงใหม  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัย
สวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา เสนทาง
เชียงใหม-กรุงเทพมหานคร ของผูโดยสารที่ใชบริการ ณ ทาอากาศยานเชียงใหม  ไดทําการเก็บรวบ
รวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากผูโดยสารสัญชาติไทยที่มาใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา ณ 
หองผูโดยสารขาออกภายในประเทศ ทาอากาศยานเชียงใหม จํานวน 3 สายการบินคือสายการบิน
วันทูโก  สายการบินแอรเอเชีย  และสายการบินนกแอร  โดยใชกลุมตัวอยางจํานวน 300 ตัวอยาง  
และนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหโดยใชคาสถิติไดแก ความถี่  รอยละ  คาเฉลี่ย  และคาเฉลี่ยถวงน้ํา
หนัก  ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษา  อภิปรายผลการศึกษา  ขอคนพบ  และขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 
 สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามและขอมูลเก่ียวกับการใชบริการสายการบิน
ตนทุนต่ํา 
 ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง รอยละ 52.33 และเปนเพศชาย รอย
ละ 47.67  อายุไมเกิน 30 ป รอยละ 45.00 รองลงมาอายุระหวาง 31-40 ป รอยละ 36.67  การศึกษา
สูงสุดระดับปริญญาตรี รอยละ 63.67 รองลงมาคือสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 21.33  ประกอบอาชีพ
เปนลูกจางหรือพนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 51.00 รองลงมาเปนขาราชการหรือพนักงาน 
รัฐวิสาหกิจ รอยละ 20.00  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001-25,000 บาท รอยละ 39.67 รองลง
มาคือระหวาง 25,001-40,000 บาท รอยละ 25.67   

วัตถุประสงคหลักในการเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ําของผูตอบแบบสอบถามคือ
ปฏิบัติงานของบริษัท รอยละ 31.67 รองลงมาคือไปหาครอบครัว/ญาติ/เพื่อน รอยละ 26.00  ผูตอบ
แบบสอบถามเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ําปละไมเกิน 3 คร้ัง รอยละ 41.00 รองลงมาคือเดิน
ทางประมาณ 3 เดือนตอคร้ัง รอยละ 24.33  มีคาใชจายในการเดินทางโดยเฉลี่ยตอคร้ังระหวาง 
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1,251-1,500 บาท รอยละ 58.67  รองลงมาคือระหวาง 1,501-1,700 บาท รอยละ 20.33  กอนที่จะมา
ใชบริการสายการบินตนทุนต่ําผูตอบแบบสอบถามเดินทางโดยเครื่องบิน รอยละ 29.33 รองลงมา
คือรถโดยสารประจําทาง รอยละ 26.67  สายการบินตนทุนต่ําที่ผูตอบแบบสอบถามเคยใชบริการ
บอยคร้ังที่สุดอันดับหนึ่งคือสายการบินวันทูโก  อันดับสองคือสายการบินนกแอร  และอันดับสาม
คือสายการบินแอรเอเชีย   

ส่ือที่ผูตอบแบบสอบถามรับทราบขอมูลขาวสารของสายการบินตนทุนต่ําคือโทรทัศน/
วิทยุ รอยละ 50.00 รองลงมาคือเว็บไซด รอยละ 46.67  สํารองที่นั่งหรือซ้ือบัตรโดยสารจากสํานัก
งานขายในทาอากาศยาน รอยละ 37.67  รองลงมาคือจากเว็บไซด รอยละ 28.67  ผูตอบแบบสอบ
ถามชําระคาโดยสารโดยใชเงินสด/บัตรเครดิต ณ สํานักงานขาย รอยละ 68.00  รองลงมาคือชําระ
โดยบัตรเครดิตทางเว็บไซด รอยละ 26.33  ผูที่มีสวนสําคัญมากที่สุดในการตัดสินใจใชบริการสาย
การบินตนทุนต่ําของผูตอบแบบสอบถามคือตัวผูตอบแบบสอบถามเอง รอยละ 76.33  รองลงมาคือ
สมาชิกในครอบครัว รอยละ 16.00 
 

สวนที่ 2  ขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารที่ใชบริการ ณ ทาอากาศยานเชียงใหม 

2.1 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุน 
ต่ําของผูโดยสารที่ใชบริการ ณ ทาอากาศยานเชียงใหม 

จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาด 
บริการทุกดานในระดับมาก  โดยสามารถสรุปไดดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑ 
 ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวมในระดับมาก  มีคาเฉลี่ย
รวมเทากับ 3.54  โดยใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานการใหความคุมครองชีวิตและทรัพยสินของผู
โดยสาร  มีชวงเวลาของเที่ยวบินเหมาะสม  สามารถเปล่ียนเที่ยวบินหรือคืนบัตรโดยสารได  มี
จํานวนเที่ยวบินตอวันเพียงพอ   อายุการใชงานของเครื่องบิน   ความนาเชื่อถือของผูบริหารและ 
วัฒนธรรมองคกร  และขนาด/ความสะดวกสบายของที่นั่งบนเครื่องบินในระดับมาก  ใหความ
สําคัญตอปจจัยยอยดานอื่นๆ ในระดับปานกลาง  ยกเวนปจจัยยอยดานการจําหนายเครื่องดื่ม/ของ
วาง/ของที่ระลึกบนเครื่องบิน ใหความสําคัญในระดับนอย   
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ดานราคา 
 ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับมาก  มีคาเฉลี่ยรวม
เทากับ 3.75  โดยใหความสําคัญตอปจจัยยอยเกือบทุกดานในระดับมาก  ยกเวนปจจัยยอยดานราคา
ของเครื่องดื่ม/ของวาง/ของที่ระลึกบนเครื่องบินมีความเหมาะสม ใหความสําคัญในระดับปานกลาง 

ดานการจัดจําหนาย 
 ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานการจัดจําหนายโดยรวมในระดับมาก  มีคา
เฉล่ียรวมเทากับ 3.83  โดยใหความสําคัญตอปจจัยยอยทุกดานในระดับมาก 

ดานการสงเสริมการตลาด 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับ

มาก มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.70  โดยใหความสําคัญตอปจจัยยอยเกือบทุกดานในระดับมาก  ยกเวน
ปจจัยยอยดานการจัดกิจกรรมรวมกับชุมชนและการบอกเลาจากบุคคลที่รูจัก ใหความสําคัญใน
ระดับปานกลาง 

ดานบุคลากร 
 ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับมาก  มีคาเฉลี่ย
รวมเทากับ 4.13  โดยใหความสําคัญตอปจจัยยอยทุกดานในระดับมาก 

ดานกระบวนการใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับ

มาก  มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.17  โดยใหความสําคัญตอปจจัยยอยทุกดานในระดับมาก 
ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพโดยรวมในระดับ

มาก มีคาเฉล่ียรวมเทากับ 3.59  โดยใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานความสะอาดของหองโดยสาร
และหองน้ําภายในเครื่องบิน  บรรยากาศภายในเครื่องบิน  สภาพของอุปกรณและเครื่องใชภายใน
เครื่องบิน  และเครื่องแตงกายของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในระดับมาก  สวนปจจัยยอยดาน
อ่ืนๆ ใหความสําคัญในระดับปานกลาง 
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2.2 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุน 
ต่ําของผูโดยสาร ณ ทาอากาศยานเชียงใหม  จําแนกตามลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 จําแนกตามอาชีพ 

ผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกอาชีพใหความสําคัญตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวมในระดับ
มาก  ยกเวนนักเรียนหรือนักศึกษาใหความสําคัญในระดับปานกลาง  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูง
สุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกอาชีพไดแกการใหความคุมครองชีวิตและทรัพยสินของ 
ผูโดยสาร ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมาก  ยกเวนนักเรียนหรือนักศึกษาไดแกมีชวงเวลาของเที่ยวบิน
เหมาะสม ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมากเชนกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพใหความสําคัญตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับมาก  โดย
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ และลูกจางหรือพนักงาน
บริษัทเอกชนไดแกอัตราคาโดยสารต่ํากวาสายการบินอื่น ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมาก  สําหรับ 
นักเรียนหรือนักศึกษา และเจาของธุรกิจสวนตัวไดแกมีการแจงอัตราคาโดยสารและคาใชจายอื่นๆ 
อยางละเอียด ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมากเชนกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพใหความสําคัญตอปจจัยดานการจัดจําหนายโดยรวมในระดับ
มาก  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับนักเรียนหรือนักศึกษาไดแกมีการสํารองที่นั่งหรือซ้ือ
บัตรโดยสารทางโทรศัพท  สําหรับขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ และเจาของธุรกิจสวนตัวได
แกที่ตั้งของสํานักงานขายในทาอากาศยานหางาย สะดวก  และสําหรับลูกจางหรือพนักงานบริษัท
เอกชนไดแกมีการสํารองที่นั่งหรือซ้ือบัตรโดยสารทางอินเทอรเนต ซ่ึงทุกปจจัยยอยมีความสําคัญ
ในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมใน
ระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกอาชีพไดแกมีการสง
เสริมการขายเชนสามารถซื้อบัตรโดยสารในราคาที่ต่ํากวาอัตราคาโดยสารปกติเมื่อสํารองที่นั่งลวง
หนา ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมาก  ยกเวนนักเรียนหรือนักศึกษาไดแกมีศูนยบริการลูกคาเพื่อ
บริการสอบถามขอมูล ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมากเชนกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพใหความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับมาก  
โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกอาชีพไดแกนักบินมีความ
ชํานาญและมีประสบการณการบินสูง ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมาก  ยกเวนนักเรียนหรือนักศึกษา
ไดแกพนักงานที่ใหบริการมีความเปนมิตรและอัธยาศัยดี ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมากเชนกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยรวม
ในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพไดแกเที่ยวบิน
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ออกเดินทางและถึงที่หมายตามกําหนดเวลา ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมาก  ยกเวนลูกจางหรือ
พนักงานบริษัทเอกชนใหความสําคัญในระดับมากที่สุด  นอกจากนี้ยังมีปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
และเทากันสําหรับนักเรียนหรือนักศึกษาไดแกมีการประกาศเตือนเมื่อเที่ยวบินจะออกเดินทางหรือ
แจงเที่ยวบินลาชาอยางชัดเจน เที่ยวบินออกเดินทางและถึงที่หมายตามกําหนดเวลา และการขึ้น
เครื่องบินเปนไปอยางเรียบรอยและรวดเร็ว ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกอาชีพใหความสําคัญตอปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพโดย
รวมในระดับมาก  ยกเวนนักเรียนหรือนักศึกษาใหความสําคัญในระดับปานกลาง  โดยปจจัยยอยที่
มีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกอาชีพไดแกความสะอาดของหองโดยสารและ
หองน้ําภายในเครื่องบิน  ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมาก   ยกเวนนักเรียนหรือนักศึกษาไดแก
บรรยากาศภายในเครื่องบิน ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมากเชนกัน 

จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
ผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกระดับรายไดใหความสําคัญตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวม

ในระดับมาก  ยกเวนผูที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาทใหความสําคัญในระดับปานกลาง  
โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกระดับรายไดไดแกการใหความ
คุมครองชีวิตและทรัพยสินของผูโดยสาร ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมาก  ยกเวนผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนระหวาง 25,001-40,000 บาทไดแกมีชวงเวลาของเที่ยวบินเหมาะสม ซ่ึงมีความสําคัญในระดับ
มากเชนกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดใหความสําคัญตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับมาก  
โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกระดับรายไดไดแกอัตราคา
โดยสารต่ํากวาสายการบินอื่น ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมาก  ยกเวนผูที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกนิ 
10,000 บาทไดแกมีการแจงอัตราคาโดยสารและคาใชจายอ่ืนๆ อยางละเอียด ซ่ึงมีความสําคัญใน
ระดับมากเชนกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดใหความสําคัญตอปจจัยดานการจัดจําหนายโดยรวมใน
ระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกระดับรายไดไดแกที่
ตั้งของสํานักงานขายในทาอากาศยานหางาย สะดวก ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมาก  ยกเวนผูที่มีราย
ไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาทไดแกมีการสํารองที่นั่งหรือซ้ือบัตรโดยสารทางอินเทอรเนต 
และมีการสํารองที่นั่งหรือซ้ือบัตรโดยสารทางโทรศัพท ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมากและมีคาเฉลี่ย
เทากัน   

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดย
รวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดไดแก
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มีการสงเสริมการขายเชนสามารถซื้อบัตรโดยสารในราคาที่ต่ํากวาอัตราคาโดยสารปกติเมื่อสํารองที่
นั่งลวงหนา ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดใหความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับ
มาก  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 25,000 บาทไดแก
พนักงานที่ใหบริการมีความเปนมิตรและอัธยาศัยดี ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมาก  และสําหรับผูที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 25,001 ขึ้นไปไดแกนักบินมีความชํานาญและมีประสบการณการบินสูง ซ่ึงมี
ความสําคัญในระดับมากเชนกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานกระบวนการให
บริการโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามทุกระดับ
รายไดไดแกเที่ยวบินออกเดินทางและถึงที่หมายตามกําหนดเวลา ซ่ึงผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไม
เกิน 10,000 บาท และ40,001 ขึ้นไปใหความสําคัญในระดับมาก  ในขณะที่ผูที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน
ระหวาง 10,001-40,000 บาทใหความสําคัญในระดับมากที่สุด 

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดใหความสําคัญตอปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ
โดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกระดับ
รายไดไดแกความสะอาดของหองโดยสารและหองน้ําภายในเครื่องบิน ซ่ึงมีความสําคัญในระดับ
มาก  ยกเวนผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 10,000 บาทไดแกสภาพของอุปกรณและเครื่องใชภาย
ในเครื่องบิน ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมากเชนกัน 

จําแนกตามความถี่ในการเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ํา 
ผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกระดับความถี่ในการเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ําใหความ

สําคัญตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวมในระดับมาก  ยกเวนผูที่เดินทางเดือนละ 1 คร้ังหรือมากกวา 
ใหความสําคัญในระดับปานกลาง  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามทุก
ระดับความถี่ในการเดินทางไดแกการใหความคุมครองชีวิตและทรัพยสินของผูโดยสาร ซ่ึงมีความ
สําคัญในระดับมาก  นอกจากนี้ยังมีปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดและเทากันสําหรับผูที่เดินทาง
ประมาณ 2 เดือนตอคร้ัง และประมาณ 3 เดือนตอคร้ังไดแกมีชวงเวลาของเที่ยวบินเหมาะสมและ
การใหความคุมครองชีวิตและทรัพยสินของผูโดยสาร ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับความถี่ในการเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ําใหความ
สําคัญตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูตอบแบบ
สอบถามทุกระดับความถี่ในการเดินทางไดแกอัตราคาโดยสารต่ํากวาสายการบินอื่น ซ่ึงมีความ
สําคัญในระดับมาก 
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ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับความถี่ในการเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ําใหความ
สําคัญตอปจจัยดานการจัดจําหนายโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผู
ที่เดินทางประมาณเดือนละ 1 คร้ังหรือมากกวาไดแกมีการสํารองที่นั่งหรือซ้ือบัตรโดยสารทาง
โทรศัพท  สําหรับผูที่เดินทางประมาณ 2 เดือนตอคร้ัง และปละไมเกิน 3 คร้ังไดแกที่ตั้งของสํานัก
งานขายในทาอากาศยานหางาย สะดวก  และสําหรับผูที่เดินทางประมาณ 3 เดือนตอคร้ังไดแกมีการ
สํารองนั่งหรือซ้ือบัตรโดยสารทางอินเทอรเนต ซ่ึงทุกปจจัยยอยมีความสําคัญในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับความถี่ในการเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ําใหความ
สําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
สําหรับผูตอบแบบสอบถามทุกระดับความถี่ในการเดินทางไดแกมีการสงเสริมการขายเชน สามารถ
ซ้ือบัตรโดยสารในราคาที่ต่ํากวาอัตราคาโดยสารปกติเมื่อสํารองที่นั่งลวงหนา ซ่ึงมีความสําคัญใน
ระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับความถี่ในการเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ําใหความ
สําคัญตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามเกือบทุกระดับความถี่ในการเดินทางไดแกนักบินมีความชํานาญและมีประสบการณ
การบินสูง ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมาก  ยกเวนผูที่เดินทางประมาณ 3 เดือนตอครั้งไดแกพนักงาน
ที่ใหบริการมีความเปนมิตรและอัธยาศัยดี ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมากเชนกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับความถี่ในการเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ําใหความ
สําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
สําหรับผูตอบแบบสอบถามทุกระดับความถี่ในการเดินทางไดแกเที่ยวบินออกเดินทางและถึงที่
หมายตามกําหนดเวลา ซ่ึงผูที่เดินทางเดือนละ 1 คร้ังหรือมากกวา และประมาณ 2 เดือนตอคร้ังให
ความสําคัญในระดับมากที่สุด  ในขณะที่ผูที่เดินทางประมาณ 3 เดือนตอคร้ัง และปละไมเกิน 3 คร้ัง
ใหความสําคัญในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกระดับความถี่ในการเดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ําใหความ
สําคัญตอปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก  ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่เดิน
ทางเดือนละ 1 ครั้งหรือมากกวาใหความสําคัญในระดับปานกลาง  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด
สําหรับผูตอบแบบสอบถามทุกระดับความถี่ในการเดินทางไดแกความสะอาดของของหองโดยสาร
และหองน้ําภายในเครื่องบิน ซ่ึงมีความสําคัญในระดับมาก 
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สวนที่ 3  ปญหาท่ีพบในการใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูตอบแบบสอบถาม 
ดานผลิตภัณฑ 
ปญหาดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามมากที่สุดคือชวงเวลาของเที่ยวบินไมเหมาะสม 

รอยละ 88.33  รองลงมาคือจํานวนเคานเตอรเช็คอินไมเพียงพอ รอยละ 87.00  และจํานวนเที่ยวบิน
ตอวันไมเพียงพอ รอยละ 86.67   

ดานราคา 
ปญหาดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามพบมากที่สุดคือการแจงอัตราคาโดยสารและคาใช

จายอื่นๆ ไมชัดเจน รอยละ 83.33  รองลงมาคืออัตราคาโดยสารสูงกวาสายการบินอื่น รอยละ 78.00  
และราคาของเครื่องดื่ม/ของวาง/ของที่ระลึกบนเครื่องบินไมเหมาะสม รอยละ76.67   

ดานการจัดจําหนาย 
ปญหาดานการจัดจําหนายที่ผูตอบแบบสอบถามพบมากที่สุดคือสํารองที่นั่งหรือซ้ือบัตร

โดยสารทางโทรศัพทไมไดเนื่องจากสายไมวางหรือไมมีผูรับสาย รอยละ 73.33  รองลงมาคือที่ตั้ง
ของสํานักงานขายนอกทาอากาศยานหายาก อยูในทําเลไมสะดวก รอยละ 70.67  และสํารองที่นั่ง
หรือซ้ือบัตรโดยสารทางอินเทอรเนตไมไดเนื่องจากระบบมีปญหา รอยละ 69.00   

ดานการสงเสริมการตลาด 
ปญหาดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถามพบมากที่สุดคือการใหขาวสารไม

ตอเนื่อง ชัดเจน รอยละ 85.00  รองลงมาคือมีการโฆษณาไมตรงกับความเปนจริง รอยละ 80.00  
และไมสามารถซื้อบัตรโดยสารในราคาที่ต่ํากวาอัตราคาโดยสารปกติเมื่อสํารองที่นั่งหรือซ้ือบัตร
โดยสารลวงหนา  รอยละ 78.67   

ดานบุคลากร 
ปญหาดานบุคลากรที่ผูตอบแบบสอบถามพบมากที่สุดคือจํานวนพนักงานที่ใหบริการไม

เพียงพอ รอยละ 63.00  รองลงมาคือพนักงานที่ใหบริการไมใชคนไทย ส่ือสารลําบาก รอยละ 53.33 
นักบินขาดความชํานาญและประสบการณในการบินและพนักงานที่ใหบริการไมเปนมิตร อัธยาศัย
ไมดี รอยละ 51.00   

ดานกระบวนการใหบริการ 
ปญหาดานกระบวนการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถามพบมากที่สุดคือเที่ยวบินลาชา ไม

ตรงตามกําหนดเวลา รอยละ 91.33  รองลงมาคือการรอรับสัมภาระปลายทางใชเวลานาน รอยละ 
87.67  และการเช็คอินใชเวลานาน รอยละ 83.67   
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ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ 
ปญหาดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพที่ผูตอบแบบสอบถามพบมากที่สุดคือสภาพของ

อุปกรณและเครื่องใชภายในเครื่องบินเกาหรือชํารุด รอยละ 72.00  รองลงมาคือหองโดยสารและ
หองน้ําภายในเครื่องบินไมสะอาด รอยละ 68.33  และและสํานักงานขายในทาอากาศยานไมเปน
ระเบียบเรียบรอย สวยงาม รอยละ 53.33   
 
อภิปรายผลการศึกษา 
 

การศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการ
บินตนทุนต่ําของผูโดยสารที่ใชบริการ ณ ทาอากาศยานเชียงใหม  สามารถอภิปรายผลการศึกษา
โดยใชแนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ  แนวคิดคุณภาพการใหบริการ  และวรรณกรรมที่เกี่ยว
ของอื่นๆ ไดดังนี้ 
 แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ 
 จากแนวคิดปจจัยสวนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดาน (กฤษณา รัตนพฤกษ, 2545: 16-
17) ไดแกดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานการจัดจําหนาย  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากร  
ดานกระบวนการใหบริการ  และดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ  สามารถนําผลการศึกษามาอภิปราย
เชื่อมโยงกับแนวคิดดังกลาวไดดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑ 
ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูตอบ

แบบสอบถามในระดับมากไดแกการใหความคุมครองชีวิตและทรัพยสินของผูโดยสาร  มีชวงเวลา
ของเที่ยวบินเหมาะสม  สามารถเปลี่ยนเที่ยวบินหรือคืนบัตรโดยสารได  มีจํานวนเที่ยวบินตอวัน
เพียงพอ  อายุการใชงานของเครื่องบิน  ความนาเชื่อถือของผูบริการและวัฒนธรรมองคกร  และ
ขนาด/ความสะดวกสบายของที่นั่งบนเครื่องบิน  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดดานผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับ
รูปลักษณทางกายภาพของสินคา  ระดับคุณภาพ  และอุปกรณประกอบ 

ดานราคา   
ปจจัยยอยดานราคาที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูตอบแบบ

สอบถามในระดับมากไดแกอัตราคาโดยสารต่ํากวาสายการบินอื่น  มีการแจงอัตราคาโดยสารและ
คาใชจายอ่ืนๆ อยางละเอียด  และคาธรรมเนียมในการเปลี่ยนหรือคืนบัตรโดยสาร  ซ่ึงสอดคลองกับ
แนวคิดดานราคาที่เกี่ยวกับความแตกตางของราคาจากคูแขงขัน  และเงื่อนไขการชําระเงิน 
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ดานการจัดจําหนาย 
ปจจัยยอยดานการจัดจําหนายที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของ 

ผูตอบแบบสอบถามในระดับมากไดแกที่ตั้งของสํานักงานขายในทาอากาศยานหางาย สะดวก  มี
การสํารองที่นั่งหรือซ้ือบัตรโดยสารทางโทรศัพท  ทางอินเทอรเนต  และจากสํานักงานขายตาม
ลําดับ  และที่ตั้งของสํานักงานขายนอกทาอากาศยานหางาย สะดวก  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดดาน
การจัดจําหนายที่เกี่ยวกับประเภทของชองทาง  และทําเลที่ตั้ง 

ดานการสงเสริมการตลาด   
ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา

ของผูตอบแบบสอบถามในระดับมากไดแกมีการสงเสริมการขายเชนสามารถซื้อบัตรโดยสารใน
ราคาที่ต่ํากวาอัตราคาโดยสารปกติเมื่อสํารองที่นั่งลวงหนา  มีเว็บไซดที่ใหขอมูลครบถวนและเปน
ประโยชน  มีศูนยบริการลูกคาเพื่อบริการสอบถามขอมูล  และมีการโฆษณาประชาสัมพันธโดยใช
ส่ือตางๆ เชน วิทยุ/โทรทัศน/หนังสือพิมพ/ปายโฆษณา  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดดานการสงเสริม
การตลาดที่เกี่ยวกับสวนประสมการสงเสริมการตลาด  การโฆษณา  และการสงเสริมการขาย 

ดานบุคลากร   
ปจจัยยอยดานบุคลากรที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูตอบ

แบบสอบถามในระดับมากไดแกนักบินมีความชํานาญและประสบการณการบินสูง  พนักงานที่ให
บริการมีความเปนมิตรและอัธยาศัยดี  พนักงานที่ใหบริการไดรับการฝกอบรมและมีความรู  
พนักงานที่ใหบริการแตงกายและพูดจาสุภาพ  มีจํานวนพนักงานที่ใหบริการเพียงพอ  และนักบิน
หรือพนักงานตอนรับเปนคนไทย  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดดานบุคลากรที่วาพนักงานหมายถึงผูให
บริการ มีการคัดเลือก ฝกอบรม จูงใจ ใหรางวัล และทํางานเปนทีมในการใหบริการลูกคา 

ดานกระบวนการใหบริการ   
ปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา

ของผูตอบแบบสอบถามในระดับมากที่สุดไดแกเที่ยวบินออกเดินทางและถึงที่หมายตามกําหนด
เวลา  สวนปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจในระดับมากไดแกการสํารองที่นั่งหรือซ้ือบัตรโดยสาร
ทําไดหลายวิธี  มีการประกาศเตือนเมื่อเที่ยวบินจะออกเดินทางหรือแจงเที่ยวบินลาชาอยางชัดเจน  
การชําระคาโดยสารทําไดหลายวิธี  การเช็คอินรวดเร็ว  การขึ้นเครื่องบินเปนไปอยางเรียบรอยและ
รวดเร็ว  การรอรับสัมภาระปลายทางไมใชเวลานาน  และมีการสาธิตวิธีการใชอุปกรณตางๆ บน
เครื่องบิน  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดดานกระบวนการใหบริการที่หมายถึงการเคลื่อนยายกิจกรรม  
ขั้นตอนในการบริการ  และการเขามามีสวนเกี่ยวของของลูกคา 
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ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ   
ปจจัยยอยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุน

ต่ําของผูตอบแบบสอบถามในระดับมากไดแกความสะอาดของหองโดยสารและหองน้ําภายใน
เครื่องบิน  บรรยากาศบนเครื่องบิน  สภาพของอุปกรณและเครื่องใชภายในเครื่องบิน  และเครื่อง
แตงกายของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพที่
หมายถึงการออกแบบสิ่งอํานวยความสะดวก  เครื่องมือ  และการแตงกายของพนักงาน 

นอกจากนี้  ผลศึกษายังพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากที่สุดตอ
ปจจัยยอยดานเที่ยวบินออกเดินทางและถึงที่หมายตามกําหนดเวลา   ใหความสําคัญในระดับมากตอ
ปจจัยยอยดานการใหความคุมครองชีวิตและทรัพยสินของผูโดยสาร  และนักบินมีความชํานาญและ
มีประสบการณการบินสูง  ในขณะที่ใหความสําคัญในระดับปานกลางตอปจจัยยอยดานมีบริการ
เครื่องดื่มและของวางบนเครื่องบิน  ซ่ึงสอดคลองกับฉันทลักษณ มงคล เร่ือง “โลวคอสต แอรไลน 
ของดีราคาไมแพง ของถูกที่ไมดอยคุณภาพ” (สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ, 2547: ออนไลน) ที่สรุป
ไดวาธุรกิจสายการบินตนทุนต่ํามีตนทุนเปนตัวกําหนดจุดยืนที่มุงเนนใหบริการตามมาตรฐานการ
บิน  กลุมเปาหมายคือกลุมผูบริโภคที่ตองการจะใชบริการสายการบินเพื่อเปนเพียงยานพาหนะใน
การเดินทางไปใหถึงที่หมายดวยความปลอดภัยในเวลาอันรวดเร็ว  ไมไดสนใจหรือคาดหวังบริการ
ดานอื่นเทาใดนัก  

แนวคิดคุณภาพการใหบริการ 
คุณภาพการใหบริการมีลักษณะ 10 ประการไดแกการเขาถึงลูกคา  การติดตอส่ือสาร  ความ

สามารถ  ความสุภาพ  ความนาเชื่อถือ  ความไววางใจ  การตอบสนองลูกคา  ความปลอดภัย  การ
สรางบริการใหเปนที่รูจัก  และการเขาใจและรูจักลูกคา (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2546: 437-
440) ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลองกับแนวคิดคุณภาพการใหบริการขางตนโดย การเขาถึงลูกคาไดแก
การสํารองที่นั่งหรือซ้ือบัตรโดยสาร รวมท้ังการชําระคาโดยสารทําไดหลายวิธี  ที่ตั้งของสํานักงาน
ขายทั้งในและนอกทาอากาศยานหางาย สะดวก  การติดตอส่ือสารไดแกมีการแจงอัตราคาโดยสาร
และคาใชจายอื่นๆ อยางละเอียด  มีการประกาศเตือนเมื่อเที่ยวบินจะออกเดินทางหรือแจงเที่ยวบิน
ลาชาอยางชัดเจน   ความสามารถไดแกนักบินมีความชํานาญและมีประสบการณการบินสูง  
พนักงานที่ใหบริการไดรับการฝกอบรมและมีความรู  ความสุภาพไดแกพนักงานที่ใหบริการแตง
กายและพูดจาสุภาพ  มีความเปนมิตรและอัธยาศัยดี  ความนาเชื่อถือไดแกความนาเชื่อถือของผู
บริการและวัฒนธรรมองคกร  ความไววางใจไดแกการใหความคุมครองชีวิตและทรัพยสินของผู
โดยสาร  เที่ยวบินออกเดินทางและถึงที่หมายตามกําหนดเวลา  การตอบสนองลูกคาไดแกการเช็ค
อินและการรอรับสัมภาระปลายทางรวดเร็ว ไมใชเวลานาน  การขึ้นเครื่องบินเปนไปอยางเรียบรอย
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และรวดเร็ว  ความปลอดภัยไดแกมีการสาธิตวิธีใชอุปกรณตางๆ บนเครื่องบิน  การสรางบริการให
เปนที่รูจักไดแกมีการโฆษณาประชาสัมพันธโดยใชส่ือตางๆ เชน วิทยุ/โทรทัศน/หนังสือพิมพ/ปาย
โฆษณา  มีเว็บไซดที่ใหขอมูลครบถวนและเปนประโยชน   และการเขาใจและรูจักลูกคาไดแกมี
ศูนยบริการลูกคาเพื่อบริการสอบถามขอมูล  
 
ขอคนพบ 
 
 จากการศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสาย
การบินตนทุนต่ําของผูโดยสารที่ใชบริการ ณ ทาอากาศยานเชียงใหม มีขอคนพบดังนี้ 

1. ผูที่มีสวนสําคัญมากที่สุดในการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูตอบแบบ 
สอบถามคือตัวผูตอบแบบสอบถามเอง 

2. ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑที่มีความสําคัญในระดับนอยคือมีการจําหนายเครื่องดื่ม/ของวาง 
/ของที่ระลึกบนเครื่องบิน 
 3. ผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียนหรือนักศึกษาใหความสําคัญตอปจจัยดานผลิตภัณฑ
โดยรวมในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือมีชวงเวลาของเที่ยวบินเหมาะสม  ใน
ขณะที่สําหรับอาชีพอ่ืนๆ ใหความสําคัญตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือการใหความคุมครองชีวิตและทรัพยสินของผูโดยสาร 
 4. ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับนักเรียนหรือนักศึกษาในปจจัยดานการสงเสริมการ
ตลาด  ดานบุคลากร  และดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพไดแกมีศูนยบริการลูกคาเพื่อบริการสอบถาม
ขอมูล  พนักงานที่ใหบริการมีความเปนมิตรและอัธยาศัยดี  และบรรยากาศภายในเครื่องบิน ตาม
ลําดับ  ในขณะที่สําหรับอาชีพอ่ืนๆ ไดแกมีการสงเสริมการขายเชนสามารถซื้อบัตรโดยสารในราคา
ที่ต่ํากวาอัตราคาโดยสารปกติเมื่อสํารองที่นั่งลวงหนา  นักบินมีความชํานาญและมีประสบการณ
การบินสูง  และความสะอาดของหองโดยสารและหองน้ําภายในเครื่องบิน ตามลําดับ 
 5. ผูตอบแบบสอบถามที่เปนลูกจางหรือพนักงานบริษัทเอกชน ใหความสําคัญตอปจจัย
ยอยดานเที่ยวบินออกเดินทางและถึงที่หมายตามกําหนดเวลาในระดับมากที่สุด 
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ขอเสนอแนะ 
 
 จากการศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสาย
การบินตนทุนต่ําของผูโดยสารที่ใชบริการ ณ ทาอากาศยานเชียงใหม  มีขอเสนอแนะเพื่อใชในการ
ปรับปรุงกลยุทธในการใหบริการดังนี้ 
 1. ผูประกอบการควรใหความสําคัญตอการสรางกลยุทธทางการตลาดจากปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการโดยเฉพาะในดานกระบวนการใหบริการ และดานบุคลากร ซ่ึงผูตอบแบบ
สอบถามใหความสําคัญในระดับมากและมีคาเฉลี่ยรวมสูง 
 2. นักเรียนหรือนักศึกษาเปนกลุมผูใชบริการที่มีความตองการคอนขางแตกตางจากผูใช
บริการอาชีพอ่ืนๆ  ในปจจัยดานผลิตภัณฑ  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากร  และดานสิ่ง
นําเสนอทางกายภาพ  ผูประกอบการควรสรางกลยุทธทางการตลาดที่เหมาะสมสําหรับผูใชบริการที่
เปนนักเรียนหรือนักศึกษา  เพื่อสามารถใหบริการไดตรงกับความตองการของผูใชบริการกลุมนี้ 
 3. ผูประกอบการควรวางแผนทางการตลาดใหสอดคลองกับสวนประสมการตลาดบริการ
ดังตอไปนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญมากในดานการให
ความคุมครองชีวิตและทรัพยสินของผูโดยสาร  ผูประกอบการควรมีการแจงเงื่อนไขการใหความ
คุมครองชีวิตและทรัพยสินใหผูโดยสารไดรับทราบ  อาทิเชน  ลงรายละเอียดของการใหความคุม
ครองชีวิตและทรัพยสินในแผนพับ  หรือแจงใหทราบทางอินเทอรเนต  รวมทั้งควรพิจารณาถึง
ความเหมาะสมในการเปลี่ยนเที่ยวบินหรือคืนบัตรโดยสาร  และชวงเวลาของเที่ยวบิน  เพื่อสราง
ความมั่นใจในการตัดสินใจใชบริการของผูโดยสาร 
 ปจจัยดานราคา ควรใหความสําคัญในการกําหนดอัตราคาโดยสาร คาใชจายอ่ืนๆ และคา
ธรรมเนียมในการเปลี่ยนหรือคืนบัตรโดยสารใหเหมาะสม  มีการแจงอัตราคาโดยสารและคาใชจาย
อ่ืนๆ อยางละเอียด  เพื่อเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจใชบริการของผูโดยสาร 
 ปจจัยดานการจัดจําหนาย  ควรใหความสําคัญในดานการเขาถึงชองทางการจัดจําหนาย ได
แกที่ตั้งของสํานักงานขายทั้งในและนอกทาอากาศยานตองอยูในทําเลที่หางายและสะดวกในการใช
บริการของผูโดยสาร  จัดเตรียมคูสายโทรศัพทและพนักงานรับสายใหมีจํานวนเพียงพอเพื่อแก
ปญหาที่ผูโดยสารพบมากที่สุดในการสํารองที่นั่งหรือซ้ือบัตรโดยสารทางโทรศัพทไมไดเนื่องจาก
สายไมวางหรือไมมีผูรับสาย  นอกจากนี้ควรปรับปรุงและพัฒนาระบบการสํารองที่นั่งหรือซ้ือบัตร
โดยสารทางอินเทอรเนตใหสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  เพื่อใหเกิดความสะดวกแก 
ผูโดยสาร 
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 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ควรใหความสําคัญในดานการแจงจํานวนบัตรโดยสาร
หรือจํานวนที่นั่งที่ผูโดยสารสามารถสํารองที่นั่งหรือซ้ือบัตรโดยสารในราคาพิเศษในแตละเที่ยวบนิ
อยางชัดเจน 
 ปจจัยดานบุคลากร  ควรมีการพัฒนาโดยการอบรมเพี่มพูนความรูแกพนักงานที่ใหบริการ
อยางตอเนื่อง  เพื่อใหพนักงานมีความรูความสามารถและมีความพรอมที่จะใหบริการแกผูโดยสาร 
เปนการสรางความประทับใจใหกับผูโดยสาร 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ควรมีการพัฒนาระบบงานและการใหบริการอยางตอ
เนื่องเพื่อใหเกิดความสะดวกและรวดเร็วในการใหบริการดานการสํารองที่นั่ง  การเช็คอินและรอ
รับสัมภาระปลายทาง การขึ้นเครื่องบิน รวมทั้งการสํารองที่นั่งและการชําระคาโดยสาร เพื่อสราง
ความพึงพอใจสูงสุดแกผูโดยสาร 
 ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ   ควรใหความสําคัญในเรื่องความสะอาดของหอง
โดยสารและหองน้ํา  บรรยากาศภายในหองโดยสาร  และดูแลสภาพของอุปกรณและเครื่องใชภาย
ในเครื่องบินใหอยูในสภาพที่ดี  เพื่อใหเกิดคุณภาพบริการที่ผูโดยสารสัมผัสได 
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