
บทท่ี 2 
แนวคิด  ทฤษฎี  และวรรณกรรมที่เก่ียวของ  

 
แนวคิดและทฤษฎี 
 
 ในการศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสาย
การบินตนทุนต่ําของผูโดยสารที่ใชบริการ ณ ทาอากาศยานเชียงใหม  มีแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยว
ของคือ  แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ  และแนวคิดคุณภาพการใหบริการ  ซ่ึงมีรายละเอียด
ดังตอไปนี้ 
 

แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix) 
สวนประสมการตลาดบริการหมายถึงเคร่ืองมือทางการตลาดที่ใชสําหรับธุรกิจบริการ เพื่อ

ทําใหเกิดการบริหารคุณภาพรวม (TQM : Total Quality Management) ที่สรางคุณคาใหกับลูกคา  
โดยคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ  รายละเอียดของสวนประสมการตลาดบริการ
สามารถแสดงไดดังนี้ (กฤษณา  รัตนพฤกษ, 2545: 16-17) 
 1) ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึงรูปลักษณทางกายภาพของสินคา (Physical Good 
Features) ระดับคุณภาพ  อุปกรณประกอบ  บรรจุภัณฑ  การรับประกัน  สายผลิตภัณฑ  ตรายี่หอ 
 2) ราคา (Price) หมายถึงราคาที่ยืดหยุนได ระดับราคา เงื่อนไขการชําระเงิน ความแตกตาง
ของราคาจากคูแขงขัน สวนลด สวนที่ยอมให  
 3) การจัดจําหนาย (Place) หมายถึงประเภทของชองทาง จํานวนและประเภทของคนกลาง 
ทําเลที่ตั้งของสาขา การขนสง การคลังสินคา และการจัดการชองทาง 
 4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงสวนประสมการสงเสริมการตลาด พนักงาน 
(จํานวน  การคัดเลือก  การฝกอบรม  การจูงใจ)  การโฆษณา (กลุมเปาหมาย  ประเภทของสื่อ 
ประเภทของโฆษณา)  การสงเสริมการขาย 
 5) บุคลากร (People) หมายถึงพนักงานผูใหบริการ (การคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ 
การใหรางวัล และการทํางานเปนทีม) ลูกคา (ใหขอมูลขาวสาร/ความรู การฝกอบรม) 
 6) กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึงการเคลื่อนยายกิจกรรม (มาตรฐานหรือเปน
ไปตามลูกคาแตละราย) จํานวนของขั้นตอน (งายหรือซับซอน) การเขามามีสวนเกี่ยวของของลูกคา 
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7) ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึงการออกแบบสิ่งอํานวยความ 
สะดวก  เครื่องมือ  ปายเครื่องหมาย  การแตงกายของพนักงาน  รายงาน  นามบัตร  งบทางการเงิน  
เอกสารรับประกัน 
 

แนวคิดคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
คุณภาพการใหบริการเปนระดับของการใหบริการซึ่งไมมีตัวตนที่นําเสนอใหกับลูกคาที่

คาดหวัง  ซ่ึงจะเปนผูตัดสินใจคุณภาพการใหบริการ  หรือเปนการรับรูของลูกคาซึ่งลูกคาจะทําการ
ประเมินคุณภาพการใหบริการโดยเปรียบเทียบความตองการหรือความคาดหวังกับการบริการที่ได
รับจริง  ส่ิงสําคัญประการหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการคือการรักษาระดับการให
บริการ  โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังของลูกคา  คุณภาพการใหบริการมี
ลักษณะ 10 ประการ สามารถแสดงไดดังนี้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ, 2546: 437-440) 

1) การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลาและ
สถานที่แกลูกคา คือไมทําใหลูกคาคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมเพื่อแสดงถึงความสามารถในการ
เขาถึงลูกคา 

2) การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่เขาใจงาย 
3) ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรูความ

สามารถในงาน 
4) ความสุภาพ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ  มีความเปนกันเอง  และมี 

วิจารณญาณ 
5) ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ

ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
6) ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
7) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)  พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาใหแก

ลูกคาไดอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
8) ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย  ความเสี่ยง  และปญหา

ตางๆ 
9) การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) จะทําใหลูกคาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของ

บริการดังกลาวได 
 10) การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) พนักงานจะตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจในการตอบสนองความตองการดังกลาว 
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วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 
 ฉันทลักษณ  มงคล (สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ, 2547: ออนไลน)  ไดเสนอบทความเรื่อง
โลวคอสต แอรไลน  ของดีราคาไมแพง  ของถูกที่ไมดอยคุณภาพ  สรุปไดวา  โลวคอสต แอรไลน 
เปนตลาดใหมในธุรกิจสายการบินของประเทศไทย  ที่ประสบความสําเร็จจากการหาโอกาสใหมใน
ตลาดเดิมที่มีขนาดเล็กมากเมื่อเทียบกับจํานวนประชากรทั้งประเทศและนักทองเที่ยวจากตาง
ประเทศ  ธุรกิจนี้มีตนทุนเปนตัวกําหนดจุดยืนที่มุงเนนใหบริการตามมาตรฐานการบินในราคาต่ํา
ใกลเคียงกับการเดินทางดวยยานพาหนะอื่นๆ เชน รถไฟ  รถปรับอากาศ  หรือแมแตรถยนตสวนตัว  
กลุมเปาหมายคือผูบริโภคที่ตองการจะใชบริการสายการบินเพื่อเปนเพียงยานพาหนะในการเดิน
ทางใหไปถึงที่หมายดวยความปลอดภัยในเวลาอันรวดเร็วเทานั้น  ไมไดสนใจวาจะมีอาหารบริการ  
มีทีวีใหดู  มีเพลงใหฟง  มีหนังสือพิมพใหอาน  หรือสะสมไมลไดหรือไม  เมื่อลูกคากลุมเปาหมาย
มีความตองการเดียว  เร่ืองอื่นๆ ไมคาดหวัง  ผูประกอบการจึงจัดการบริการเทาที่จําเปน จึงทําใหตน
ทุนการบริการต่ํา  เมื่อตนทุนต่ําราคาคาบริการก็ต่ําได 
 ยุทธศักด  คณาสวัสดิ์ (2547: 36-40)  ไดเสนอบทความเรื่องการรุกคืบของธุรกิจสายการบิน
ราคาต่ําในภูมิภาคเอเชียและแปซิฟก  สรุปไดวา  ธุรกิจสายการบินราคาต่ําซึ่งเดิมกระจุกตัวอยูใน 
ภูมิภาคอเมริกาเหนือ  จากนั้นกระจายไปยังยุโรป   ปจจุบันเริ่มขยายธุรกิจมายังภูมิภาคเอเชียและ 
แปซิฟก  ซ่ึงนับวาเปนเรื่องที่ทาทายสําหรับสายการบินแบบดั้งเดิม  ในทวีปเอเชียนับวาธุรกิจสาย
การบินราคาประหยัดมีศักยภาพสูงมาก  โดยนักวิเคราะหเห็นวาทวีปเอเชียมีจํานวนเมืองที่มีประชา
กรมากกวา 1 ลานคนมากถึง 130 เมือง  นอกจากนี้ชาวเอเชียยังมีบุคลิกมัธยัสถกวาชาวสหรัฐ
อเมริกาหรือยุโรป  โดยชอบของดีราคาถูก  จึงนับเปนลูกคาเปาหมายของสายการบินราคาประหยัด
ไดเปนอยางดี  ปจจุบันชาวเอเชียเดินทางโดยเครื่องบินนอยมาก  หากมีสายการบินราคาประหยัด
เกิดขึ้นแลว  จํานวนผ ู โดยสารเครื่องบินในทวีปเอเชียมีแนวโนมวาจะเพิ่มขึ้น 2-3 เทาตัว  ซ่ึงจะสง
ผลดีอยางมากตอเศรษฐกิจของเอเชีย  เนื่องจากจะสงเสริมการคาและการทองเที่ยวในภูมิภาคนี้ 
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