
บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
จากการคนควาอิสระเรื่อง “ปจจยัที่มผีลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุนต่ําของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาถึงปจจยัที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
สายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาปญหาในการใชบริการใช
สายการบินตนทุนต่ํา ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และรวมถึงเสนอแนวทางในการ
พัฒนาการใหบริการการเดนิทางทางอากาศ 

 
สรุปผลการศึกษา 
 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปน เพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยูในชวง 31 – 40 ป มี
สถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี โดยมีอาชพีเปนพนกังาน/ลูกจางบริษัทเอกชน และมี
รายไดตั้งแต 20,001– 30,000 บาท  
 
สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของผูบริโภคในการใชบริการ 

ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญ ใชบริการการเดินทาง สายการบินตนทุนต่ําเปนระยะเวลา
ตั้งแต 1 ป – 2 ป โดยเลือกใชบริการสายการบินนกแอร และใชบริการเฉลี่ย 1 – 5 คร้ัง/ตอป ซ้ือตั๋ว
เดินทางทางอนิเตอรเน็ต โดยเปนลักษณะตัว๋แบบไป – กลับ ในประเภทชั้นธรรมดา โดยมี
วัตถุประสงคในการเดินทางเพื่อทองเที่ยวเปนสวนใหญ และมีผูรวมเดนิทาง2 – 3 คน แตอยางไรก็
ตามผูตอบแบบสอบถามไมมีวันเดนิทางทีร่ะบุแนนอน  

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญยังคงเลือกใชบริการเดินทางสายการบินตนทุนต่ําตอไปใน
อนาคต โดยมีเหตุผลคือ ราคาถูกกวาสายการบินปกติทําใหสามารถประหยัดคาใชจายและมีโอกาส
ไดทองเที่ยวบอยข้ึน มีความสะดวกสบาย ใชระยะเวลาอันสั้นในการเดินทางและประหยัดเวลากวา
การเดินทางดวยวิธีอ่ืนๆ ดังนั้นไมตองการบริการอื่นๆมากนัก รองลงมายังไมแนใจ โดยมีเหตุผลคือ 
ยังขาดความมั่นใจในเรื่องความปลอดภัยและมาตรฐานการรักษาความปลอดภัยและการบิน และ
ขึ้นอยูกับโอกาสและความเหมาะสมและราคาที่สามารถจองได รวมถึงขอจํากัดในการเปลี่ยนชื่อ
ผูโดยสารและเที่ยวบินรวมถึงคาธรรมเนียมในการเปลี่ยนแปลงรายการตางๆสูงเกินไป  การบริการ
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ของพนักงานตอนรับทั้งภาคพื้นดิน และบนเครื่องบิน และความตรงตอเวลาของสายการบิน  และ
ผูตอบแบบสอบถามสวนนอยเทานั้นที่จะไมใชตอไปในอนาคตเนื่องจากการบริการไมประทับใจ ใช
เครื่องเพียงลําเดียวบินไป – กลับตอวัน หลายเที่ยว ทําใหเครื่องเสียบอย ความไมตรงตอเวลา
บอยครั้ง(Delay)  การบริการและระบบการบริการไมดี การบินของนักบินไม Smooth และ พนักงาน
ตอนรับหนาไมยิ้มแยมขาด service mind เหมือนหุนยนต 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะยังคงแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการใชสายการบินตนทุนต่ํา โดย
มีเหตุผลคือ ราคาถูกกวาสายการบินปกติอีกทั้งราคาไมแตกตางจากรถทัวรมากนัก มีความรวดเร็ว
และประหยัดเวลาเดินทาง เพื่อที่จะสามารถเอาเวลาที่เหลือทํากิจกรรมอื่นๆได และทําใหสามารถ
ทองเที่ยวไดบอยขึ้น รองลงมายังไมแนใจ โดยมีเหตุผลคือ ยังไมมั่นใจในความปลอดภัยมากนัก และ
ผูตอบแบบสอบถามสวนนอยเทานั้นที่จะไมแนะนําผูอ่ืนเนื่องจากวาเปนความพึงพอใจสวนบุคคล 

 
สวนท่ี 3 ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบนิตนทุนต่ํา  

 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับทุก

ปจจัยอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาปจจัยดานตางๆเรียงตามลําดับตามคาเฉลี่ย ของผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคญัตอปจจัยดานกายภาพที่เปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ ปจจัยดานบคุคล 
ปจจัยดานกระบวณการ ปจจยัดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจยัดานราคา ปจจัย
ดานการจดัจําหนาย ตามลําดับ  โดยในแตละปจจัยมีรายละเอียดดังนี้ คอื 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ(Product) พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัยดาน
ผลิตภัณฑโดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา (คาเฉลี่ย 3.60)  โดย
ในรายละเอียดพบวา จุดหมายปลายทางที่ใหบริการเปน ปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
ใชสายการบินตนทุนต่ําในระดับมากที่มีคาสูงสุด รองลงมาคือ เสนทางบินที่ใหบริการ  จํานวน
เที่ยวบินมีมากเพียงพอตอการใหบริการ ที่นั่งมีความสะดวกสบาย การระบุที่นั่งกอนขึ้นเครื่องและ
ความสะดวกในการตอเที่ยวบิน (Connecting Flight) ตามลําดับ 

ปจจัยดานราคา(Price) พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัยดานราคา(Price) โดย
มีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา (คาเฉลี่ย 3.59)  โดยในรายละเอียด
พบวา ราคาตั๋วเครื่องบินชั้นธรรมดาเปนปจจัยดานราคาที่มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุน
ต่ําในระดับมากที่มีคาสูงสุด รองลงมาคือ ราคาเหมาะสมกับระยะเสนทาง  อัตราคาปรับในกรณี
เปล่ียนแปลงรายการตางๆ ราคาตั๋วเครื่องบินที่ขึ้นลงอยูกับระยะเวลาในการจองลวงหนา  อัตรา
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คาธรรมเนียมน้ํามัน  การแสดงราคาที่ยังไมรวมคาใชจายอ่ืนๆ  และ ราคาตั๋วเครื่องบินชั้นธุรกิจ 
ตามลําดับ 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย(Place) พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัยดานจัด
จําหนาย(Place) โดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา (คาเฉลี่ย 3.59)  
โดยในรายละเอียดพบวา ซ้ือตั๋วผานทางอินเตอรเน็ต เปนปจจัยดานจัดจําหนายที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ําในระดับมากที่มีคาสูงสุด รองลงมาคือ การจองตั๋วลวงหนา  การซื้อ
ตั๋วผานทางโทรศัพท/Call center ซ้ือตั๋วผานทางตัวแทนจําหนาย และ การซื้อตั๋วที่เคานเตอร
สนามบิน ตามลําดับ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด(Promotion) พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
ปจจัยดานสงเสริมการตลาด(Promotion)  โดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการตัดสินใจใชสายการบิน
ตนทุนต่ํา (คาเฉลี่ย 3.72) โดยในรายละเอียด พบวา การจองกอนไดตั๋วราคาถูกเปนปจจัยดานสงเสรมิ
การตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ําในระดับมากที่มีคาสูงสุด รองลงมาคือ 
สามารถจองลวงหนาชวงวันหยุดยาวไดในราคาโปรโมชั่น  มีราคาโปรโมชั่นทุกเที่ยวบิน  การลด
ราคาในบางโอกาส  ดานขอมูล, ขาวสาร, การโฆษณา ตามสื่อตางๆ  การเขารวมกิจกรรมการ
สงเสริมการทองเที่ยว และ บัตรสมาชิก ตามลําดับ 

ปจจัยดานบุคคล(People) พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัยดานบุคคล
(People) โดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา (คาเฉล่ีย 3.79)  โดย
ในรายละเอียดพบวา ประสิทธิภาพของกัปตันและนักบินเปนปจจัยดานบุคคลที่มีผลตอการตัดสินใจ
ใชสายการบินตนทุนต่ําในระดับมากที่มีคาสูงสุด รองลงมาคือ พนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ  ประสิทธิภาพในการแกไขปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่อง ประสิทธิภาพในการ
แกไขปญหาของพนักงานตอนรับภาคพื้น มารยาทของพนักงานตอนรับบนเครื่อง  พนักงานมีมาก
เพียงพอตอการบริการ  มารยาทของพนักงานตอนรับภาคพื้นดิน บุคลิกภาพของพนักงานตอนรับบน
เครื่อง บุคลิกภาพของพนักงานตอนรับภาคพื้นดิน และ กัปตันชาวตางประเทศ ตามลําดับ 

ปจจัยดานกายภาพ(Physical) พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัยดานกายภาพ
(Physical)  โดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา (คาเฉลี่ย 4.38)  โดย
ในรายละเอียดพบวา ระบบมาตรฐานความปลอดภัยตอผูโดยสาร เปนปจจัยดานกายภาพที่มีผลตอ
การตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ําในระดับมากที่มีคาสูงสุด รองลงมาคือ ระบบมาตรฐานความ
ปลอดภัยในการปฏิบัติการบิน การตรวจเช็คเครื่องกอนนําเครื่องขึ้นบิน มาตรฐานของเครื่องบินที่
ใหบริการ ความสะอาดในเครื่องบินโดยสาร และการมีชื่อเสียงของสายการบิน ตามลําดับ 
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ปจจัยดานกระบวนการ(Process) พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัยดาน
กระบวนการ(Process) โดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา (คาเฉลี่ย 
3.72) โดยในรายละเอียดพบวา การดูแลผูโดยสารกรณีเครื่องบินลาชา(Delay) เปนปจจัยดาน
กระบวนการที่มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนตํ่าในระดับมากที่มีคาสูงสุด รองลงมาคือ 
ความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสารลวงหนา  วันเวลาเดินทางที่ไมสามารถเปลี่ยนแปลงได  
ความสะดวกรวดเร็วในการรับBoarding pass  ความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วที่เคาทเตอร
สนามบิน(ในกรณีบินทันที)  มีความสะดวกรวดเร็วในการรับกระเปา การใชตั๋วอิเลคทรอนิคสแทน
ตั๋วกระดาษ และ คําแนะนําและสาธิตการใชอุปกรณความปลอดภัย ตามลําดับ 
 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการจําแนกตามเพศ  

พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยระดับมากตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา โดยในแตละ
ปจจัยมีรายละเอียดดังนี้ คือ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ(Product) พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย(คาเฉลี่ย 3.57) และ
เพศหญิง(คาเฉลี่ย 3.61) ใหความสําคัญปจจัยผลิตภัณฑโดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการตัดสินใจ
ใชสายการบินตนทุนต่ํา  โดยในรายละเอียดพบวา จุดหมายปลายทางที่ใหบริการมีผลตอการ
ตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา เปนอันดับแรกของทั้งเพศชายและเพศหญงิ  

 ปจจัยดานราคา(Price) พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย(คาเฉลี่ย 3.51) และเพศหญิง
(คาเฉลี่ย 3.64) ใหความสําคัญปจจัยดานราคา(Price) โดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการตัดสินใจใช
สายการบินตนทุนต่ํา โดยในรายละเอียดพบวา ราคาตั๋วเครื่องบินชั้นธรรมดามีผลตอการตัดสินใจใช
สายการบินตนทุนต่ํา เปนอันดับแรกของทั้งเพศชายและเพศหญิง  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย(Place) พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย(คาเฉลี่ย 3.55) และ
เพศหญิง(คาเฉลี่ย 3.62) ใหความสําคัญปจจัยดานจัดจําหนาย(Place) โดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอ
การตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา โดยในรายละเอียดพบวา การซื้อตั๋วผานทางอินเตอรเน็ตมีผล
ตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา เปนอันดับแรกของทั้งเพศชายและเพศหญิง  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด(Promotion) พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย
(คาเฉลี่ย 3.65) และเพศหญิง(คาเฉลี่ย 3.77) ใหความสําคัญปจจัยดานสงเสริมการตลาด(Promotion)  
โดยมีคาเฉล่ียรวมระดับมากตอการตดัสินใจใชสายการบินตนทุน โดยในรายละเอียดพบวา การจอง
กอนจะไดตั๋วราคาถูก มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา เปนอันดับแรกของทั้งเพศชาย
และเพศหญิง  
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ปจจัยดานบุคคล(People) พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย(คาเฉลี่ย 3.71) และเพศ
หญิง(คาเฉลี่ย 3.85) ใหความสําคัญปจจัยดานบุคคล(People) โดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการ
ตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา โดยในรายละเอียดพบวา ประสิทธิภาพของกัปตันและนักบินมีผล
ตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา เปนอันดับแรกของทั้งเพศชายและเพศหญิง  

ปจจัยดานกายภาพ(Physical) พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย(คาเฉลี่ย 4.27) และเพศ
หญิง(คาเฉลี่ย 4.45) ใหความสําคัญปจจัยดานกายภาพ(Physical)  โดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมากตอการ
ตัดสินใจใชสายการบินตนทุนโดยในรายละเอียดพบวา ระบบมาตรฐานความปลอดภัยตอผูโดยสาร
มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา เปนอันดับแรกของทั้งเพศชายและเพศหญิง  

ปจจัยดานกระบวนการ(Process) พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย(คาเฉลี่ย 3.64) และ
เพศหญิง(คาเฉลี่ย 3.77) ใหความสําคัญปจจัยดานกระบวนการ(Process) โดยมีคาเฉลี่ยรวมระดับมาก
ตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา โดยในรายละเอียดพบวา การดูแลผูโดยสารกรณีเครื่องบิน
ลาชา(Delay) มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา เปนอันดับแรกของทั้งเพศชายและเพศ
หญิง  
 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการจําแนกตามรายได  

พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดใหความสําคัญปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยระดับมากตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา โดยในแตละปจจัยมี
รายละเอียดดังนี้ คือ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ(Product) พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท
(คาเฉลี่ยรวม 3.59) และรายได 40,001-50,000 บาท (คาเฉลี่ยรวม 3.74) ใหเสนทางบินที่ใหบริการ
และจุดหมายปลายทางที่ใหบริการมีผลมากเปนอันดับแรก ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา  
สวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดรายได 10,001-20,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.51) รายได 30,001-
40,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.62) และรายได 50,000 บาทขึ้นไป (คาเฉลี่ยรวม 3.57)ใหจุดหมาย
ปลายทางที่ใหบริการมีผลมากเปนอันดับแรก ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา และผูมีรายได 
20,001-30,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.60) ใหจํานวนเที่ยวบินมีมากเพียงพอตอการใหบริการมีผลมาก
เปนอันดับแรก ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา  

 ปจจัยดานราคา(Price) พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดคือ รายไดไมเกิน 10,000 
บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.45)  รายได 10,001-20,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.67)  รายได 20,001-30,000 บาท
(คาเฉลี่ยรวม 3.50)  รายได 30,001-40,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.57) รายได 40,001-50,000 บาท 
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(คาเฉลี่ยรวม 3.62) รายได 50,000 บาทขึ้นไป (คาเฉลี่ยรวม 3.67) ใหความสําคัญกับราคาตั๋ว
เครื่องบินชั้นธรรมดามีผลมากเปนอันดับแรก ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย(Place) พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดคือ รายไดไม
เกิน 10,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.37)  รายได 10,001-20,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.58)  รายได 20,001-
30,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.58)  รายได 30,001-40,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.55)  รายได 40,001-
50,000 บาท (คาเฉลี่ยรวม 3.70)  รายได 50,000 บาทขึ้นไป (คาเฉลี่ยรวม 3.68) ใหความสําคัญกับ
การซื้อตั๋วผานทางอินเตอรเน็ตมีผลมากเปนอันดับแรก ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด(Promotion) พบวาการที่จะสามารถจองตั๋วลวงหนาชวง
วันหยุดยาวไดในราคาโปรโมชั่นมีผลมากเปนอันดับแรก ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา  
ของผูมีรายไดไมเกิน 10,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.88) และผูมีรายได20,001-30,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 
3.62)  สวนการจองกอนจะไดตั๋วราคาถูกมีผลมากเปนอันดับแรกของผูมรีายได 10,001-20,000 บาท
(คาเฉลี่ยรวม 3.81) ผูมีรายได 30,001-40,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.71) ผูมีรายได 40,001-50,000 บาท 
(คาเฉลี่ยรวม 3.63) และผูมีรายได 50,000 บาทขึ้นไป (คาเฉลี่ยรวม 3.79) ในการตัดสินใจใชสายการ
บินตนทุนต่ํา 

 ปจจัยดานบุคคล(People) พบวามารยาทของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ประสิทธิภาพ
ในการแกไขปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่อง และ พนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการมีผลมากเปนอันดับแรก ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา  ของผูมีรายไดไมเกิน 
10,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.84) สวนประสิทธิภาพของกัปตันและนักบินมีผลมากเปนอันดับแรกของ
ผูมีรายได 10,001-20,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.83) ผูมีรายได20,001-30,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.78) ผู
มีรายได 30,001-40,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.78) ผูมีรายได 40,001-50,000 บาท (คาเฉลี่ยรวม 3.63) 
และผูมีรายได 50,000 บาทขึ้นไป (คาเฉลี่ยรวม 3.89) ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา 

ปจจัยดานกายภาพ(Physical) พบวาระบบมาตรฐานความปลอดภัยตอผูโดยสารมีผลมาก
เปนอันดับแรก ของผูมีรายไดไมเกิน 10,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 4.31) ผูมีรายได 10,001-20,000 บาท
(คาเฉลี่ยรวม 4.32) และผูมีรายได20,001-30,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 4.35) ในการการตัดสินใจใชสาย
การบินตนทุนต่ํา  สวนระบบมาตรฐานความปลอดภัยในการปฎิบัติการบินมีผลมากเปนอันดับแรก
ของ ผูมีรายได 30,001-40,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 4.45) และผูมีรายได 50,000 บาทขึ้นไป (คาเฉลี่ย
รวม 4.41) ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา และระบบมาตรฐานความปลอดภัยในการปฎิบัติ
การบินและระบบมาตรฐานความปลอดภัยตอผูโดยสารมีผลมากเปนอันดับแรกของ ผูมีรายได 
40,001-50,000 บาท (คาเฉลี่ยรวม 4.34) ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา 
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ปจจัยดานกระบวนการ(Process) พบวาความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วลวงหนามีผลมาก
เปนอันดับแรก ของผูมีรายไดไมเกิน 10,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.96) และ ผูมีรายได20,001-30,000 
บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.58) ในการการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา  สวนการดูแลผูโดยสารกรณี
เครื่องบินลาชา(Delay) มีผลมากเปนอันดับแรกของผูมีรายได 10,001-20,000 บาท(คาเฉล่ียรวม 
3.74) ผูมีรายได 30,001-40,000 บาท(คาเฉลี่ยรวม 3.71) และผูมีรายได 50,000 บาทขึ้นไป (คาเฉลี่ย
รวม 3.86) ในการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา สวนผูที่มีรายได 40,001-50,000 บาท (คาเฉลี่ย
รวม 3.68) คํานึงถึงวันเวลาเดินทางที่ไมสามารถเปลี่ยนแปลงไดมีผลมากเปนอันดับแรก ในการ
ตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา 
 
สวนท่ี 4 ปญหาในการใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาในการใชบริการ คือ 
ปญหาดานผลิตภัณฑ(Product)  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานผลิตภัณฑในการใชสายการ
บินตนทุนต่ํา โดยรวมระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.64) โดยในรายละเอียด พบวาดานผลิตภณัฑที่มีปญหา
ระดับมาก ไดแก จํานวนเทีย่วบินมนีอย เสนทางบินมีนอย  เวลาของการขึ้น-ลงของเครื่องบินไมตรง
กับเวลาที่ระบใุนตารางบิน(Delay)  การ check - in ลาชา  การที่บริษทัยกเลิกเทีย่วบิน  การไมชําระ
คืนคาโดยสารในกรณีที่ผูโดยสารยกเลิกเทีย่วบินดวยตวัเอง และ ไมมีการระบุทีน่ั่งใครขึ้นเครือ่ง
กอนเลือกที่นั่งไดกอนในสายการบินแอรเอเชีย สวนดานผลิตภัณฑที่มปีญหาระดับปานกลาง ไดแก 
ระยะเวลาเดนิทางในแตละเที่ยวบิน และไมมีบริการอาหารและเครื่องดืม่บนเครื่องบินฟรี 
ปญหาดานราคา(Price) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานราคาในการใชสายการบินตนทุนต่ํา  
โดยรวมระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.93)  โดยในรายละเอยีด พบวาดานราคาที่มีปญหาระดับมาก ไดแก 
ราคาตั๋วเครื่องบินแพงเกินไปในบางชวงเวลา ราคาตั๋วเครื่องบินแพงกรณีซ้ือตั๋วเครือ่งบิน และ บิน
ภายใน 24 ชม. ดานอัตราคาธรรมเนียมในกรณเีปล่ียนแปลงชือ่ อัตราคาธรรมเนียมในกรณี
เปล่ียนแปลงเที่ยวบิน ( flight change fee) และ อัตราคาธรรมเนียมน้ํามันที่คิดเพิ่มในตั๋วเครื่องบิน 
ปญหาดานการจัดจําหนาย(Place) พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานการจดัจาํหนายในการใช
สายการบินตนทุนต่ํา  โดยรวมระดับปานกลาง  (คาเฉลี่ย 2.82) โดยในรายละเอียด พบวาดานการจัด
จําหนายมีปญหาระดับปานกลาง ไดแก ไมมั่นใจในการชําระคาโดยสารทางInternet ไมมั่นใจในการ
ชําระคาโดยสารผานทางโทรศัพท(Call center) ไมมั่นใจในการชําระคาโดยสารผานตัวแทนจําหนาย 
และ ไมมั่นใจในการจองลวงหนา 
ปญหาดานการสงเสริมการตลาด(Promotion)  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานการสงเสริม
การตลาด โดยรวมระดับมากในการใชสายการบินตนทนุต่ํา (คาเฉลี่ย 3.58)  โดยในรายละเอยีด
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พบวา ดานการสงเสริมการตลาดที่มีปญหาระดับมาก ไดแก โปรโมชั่นที่ไมชัดเจนหรือไมตรงกับ
ความเปนจริง โปรโมชั่นที่มีการเปลี่ยนแปลงบอย และขอมูลและขาวสารเพื่อประชาสัมพันธมีนอย  
ปญหาดานบุคคล(People) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานบุคคล โดยรวมระดับปานกลาง 
ในการใชสายการบินตนทุนต่ํา  (คาเฉลี่ย 3.19) โดยในรายละเอียด พบวา ดานบุคคลที่มีปญหาระดบั
ปานกลาง ไดแก พนักงานตอนรับบนเครื่องพูดจาไมสุภาพ พนักงานตอนรับภาคพื้นดินพดูจาไม
สุภาพ พนกังานตอนรับบนเครื่องไมสามารถใหคําแนะนําในการแกปญหาตางๆได พนักงานตอนรับ
ภาคพื้นดนิไมสามารถใหคําแนะนําในการแกปญหาตางๆได พนักงานตอนรับภาคพื้นดินมกัจะหลบ 
เล่ียงปญหาที่เกิดขึ้น  พนักงานตอนรบับนเครื่องมักจะหลบเลี่ยงปญหาที่เกิดขึ้นพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นดนิที่ใหบริการมีนอย  พนักงานตอนรับบนเครื่องที่ใหบริการมีนอย  และการควบคุม
เครื่องบินของกัปตันและนักบินกรณีเครื่องบินตกหลุมอากาศ  
ปญหาดานกายภาพ(Physical) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานกายภาพ โดยรวมระดับมาก   
ในการใชสายการบินตนทุนต่ํา  (คาเฉลี่ย 3.68) โดยในรายละเอยีด พบวาดานกายภาพที่มีปญหา
ระดับมาก ไดแก ความปลอดภัย,ไมมั่นใจในตัวเครื่องบิน  ขนาดของเครื่องบินที่มาใหบริการ การนํา
เครื่องขึ้นบินและลงจอด การตรวจเช็คเครื่องกอนนําเครื่องขึ้นบิน และเครื่องบินมีเสียงดังและสัน่ 
สวนดานกายภาพที่มีปญหาระดับปานกลาง ไดแก  เครื่องบินไมสะอาด  
ปญหาดานกระบวนการ(Process) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานกระบวนการ โดยรวม
ระดับปานกลางในการใชสายการบินตนทนุต่ํา (คาเฉลี่ย 3.42) โดยในรายละเอยีด พบวา ดาน
กระบวนการทีม่ีปญหาระดับมาก ไดแก วันเวลาเดนิทางที่ไมสามารถเปลี่ยนแปลงได ดาน
กระบวนการทีม่ีปญหาระดับปานกลาง ไดแก  การรับกระเปาลาชา  การรับ Boarding pass ลาชา  
การซื้อตั๋วโดยสารลวงหนาไมสะดวก การซื้อตั๋วโดยสารที่เคาทเตอรสนามบินใชเวลานาน(บินทันที) 
และความสะดวกในการขึ้นรถ BUS เพื่อทีจ่ะไปขึ้นหรือลงจากเครื่องบิน  
 
อภิปรายผล  

จากการคนควาอิสระเรื่อง ปจจยัที่มผีลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ สามารถอภิปราย
ผลไดดังนี ้

ปจจัยดานผลิตภัณฑ(Product)    มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับ
มาก คือดานจดุหมายปลายทางที่ใหบริการมีผลในระดับมาก และ จํานวนเทีย่วบินมีมากเพียงพอตอ
การใหบริการ สอดคลองกับ สมพธู จําปาเทศ( 2546: 32,42) ที่ศึกษาพฤติกรรมของประชาชนในเขต
กรุงเทพฯตอการตัดสินใจเลอืกใชบริการสายการบินแบบประหยดัภายในประเทศของ AIR ASIA  
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พบวาจดุหมายปลายทางที่ใหบริการและจํานวนเทีย่วบินมีมากเพียงพอตอความตองการมีผลใน
ระดับมาก 

ปจจัยดานราคา(Price) มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับมาก คือ
ดานราคาตั๋วเครื่องบินมีความเหมาะสมกับระยะเสนทาง มีผลในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับ พรรณ
ระพี สุรินทรรัฐ( 2548: 243) ที่ศึกษาสวนประสมทางการตลาด เพื่อการบริการทางดานราคาโดยรวม
มีผลตอภาพลักษณสายการบินนกแอรในระดับมาก และดานราคาตัว๋เครื่องบินมีความเหมาะสมกับ
ระยะเสนทาง มีผลในระดบัมาก และ จริาภรณ เปเรรา ( 2546: 34) พบวาปจจัยดานราคาของตั๋ว
เครื่องบินมีผลในระดับมาก ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการการเดินทางทางอากาศของผูโดยสาร ใน
จังหวดัเชยีงใหม  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย(Place) มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับ
มาก คือ   การซื้อตั๋วผานทางอินเตอรเน็ต และ การซื้อตั๋วผานทางโทรศัพท/Call center มีผลในระดบั
มาก ซ่ึงสอดคลองกับ พรรณระพี สุรินทรรัฐ( 2548: 244) ที่ศึกษาสวนประสมทางการตลาด เพื่อการ
บริการทางดานการจัดจําหนายโดยรวม มผีลตอภาพลักษณของสายการบินนกแอรในระดับมาก และ
พบวาการมีบริการจองที่นั่งดวยตวัเองโดยผานเว็ปไซด www.nokair.co.th มีผลในระดบัมาก  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด(Promotion)  มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา
อยูในระดับมาก คือ การเขารวมกิจกรรมการสงเสริมการทองเที่ยว  ดานขอมูล, ขาวสาร, การโฆษณา 
ตามสื่อตางๆ  มีราคาโปรโมชั่นทุกเที่ยวบิน สามารถจองลวงหนาชวงวันหยุดยาวไดในราคา
โปรโมชั่น การลดราคาในบางโอกาส และ การจองกอนไดตัว๋ราคาถูก  ซ่ึงสอดคลองกับ จิราภรณ 
เปเรรา ( 2546: 36) พบวาการลดราคาในบางโอกาสมีผลในระดับมาก ตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการการเดนิทางทางอากาศของผูโดยสาร ในจังหวัดเชียงใหม สอดคลองกับ สมพธู จําปาเทศ( 
2546: 34) ที่ศึกษาพฤติกรรมของประชาชนในเขตกรุงเทพฯตอการตดัสินใจ เลือกใชบริการสายการ
บินแบบประหยัดภายในประเทศของ AIR ASIA  พบวาการเขารวมกิจกรรมการสงเสริมการ
ทองเที่ยว มีอัตราคาบริการโปรโมชั่นทุกเที่ยวบิน สามารถจองลวงหนาชวงวันหยดุยาวไดในราคา
โปรโมชั่น และดานขอมูล, ขาวสาร, การโฆษณา ตาม  ส่ือตางๆ มีผลในระดับมาก และสอดคลอง
กับ พรรณระพี สุรินทรรัฐ( 2548: 244) ที่ศึกษาสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการทางดานการ
สงเสริมการตลาดโดยรวม มีผลตอภาพลักษณสายการบินนกแอรในระดับมาก คือ การโฆษณาทาง
หนังสือพิมพ และโบสเตอรเพื่อดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการเดินทางกับสายการบินนกแอร  

ปจจัยดานบคุคล(People)  มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่าํอยูในระดับมากคือ 
มารยาทของพนักงานตอนรบัภาคพื้นดนิ มารยาทของพนักงานตอนรบับนเครื่อง  บุคลิกภาพของ
พนักงานตอนรับบนเครื่อง  พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  และ จํานวนพนักงานมี
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มากเพียงพอตอการบริการ ซ่ึงสอดคลองกับ จิราภรณ เปเรรา ( 2546: 32) ที่ศึกษาปจจัยที่มีตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการการเดินทางทางอากาศของผูโดยสาร ในจังหวดัเชียงใหม พบวาความเต็มใจ
ในการแกไขปญหาของพนักงานตอนรับภาคพื้นดิน พนกังานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  
และ ความเต็มใจในการแกไขปญหาของพนักงานตอนรบับนเครื่องมีผลระดับมาก สอดคลองกับ สม
พธู จําปาเทศ( 2546: 31-33) ที่ศึกษาพฤติกรรมของประชาชนในเขตกรุงเทพฯ ตอการตัดสินใจ 
เลือกใชบริการสายการบินแบบประหยดัภายในประเทศของ AIR ASIA  พบวาหนาตา, บุคลิกภาพ, 
ความยิ้มแยมและมารยาทของพนักงาน  พนักงานมีเพียงพอตอการบริการ และดานกระตือรือรนของ
พนักงานมีผลในระดับมาก และสอดคลองกับ พรรณระพี สุรินทรรัฐ( 2548: 244) ที่ศึกษาสวน
ประสมทางการตลาดเพื่อการบริการทางดานบุคคล มีผลตอภาพลักษณสายการบินนกแอรโดยรวม
ระดับมาก คือ พนักงานมกีารบริการที่สุภาพและเปนกันเอง มีผลในระดับมาก  

ปจจัยดานกายภาพ(Physical) มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทนุต่ําอยูในระดบัมาก 
คือ มาตรฐานของเครื่องบินที่ใหบริการ ความสะอาดในเครื่องบิน และความมีชื่อเสยีงของสายการ
บิน ซ่ึงสอดคลองกับ จิราภรณ เปเรรา ( 2546: 39,47) ที่ศึกษาพบวาดานมาตรฐานเครื่องบินและ
ความปลอดภยั และความสะอาดมีผลในระดับมาก ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการการเดินทางทาง
อากาศของผูโดยสาร ในจังหวัดเชียงใหม และสมพธู จําปาเทศ( 2546: 37) ที่ศึกษาพฤติกรรมของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพฯ ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินแบบประหยัดภายในประเทศ
ของ AIR ASIA  พบวา ความสะอาดภายในเครื่องโดยสาร และความมีช่ือเสียงของสายการบิน มผีล
ในระดับมาก 

ปจจัยดานกระบวนการ(Process) มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับ
มาก คือ ความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วโดยสารลวงหนา ความสะดวกรวดเร็วในการซื้อตั๋วที่เคาท
เตอรสนามบิน(ในกรณีบินทนัที) ซ่ึงสอดคลองกับ จิราภรณ เปเรรา ( 2546: 46) ที่ศกึษาพบวาดาน
ความสะดวกรวดเรว็ในการซื้อตั๋วโดยสารมีผลในระดับมาก ตอการตัดสินใจเลอืกใชบริการการ
เดินทางทางอากาศของผูโดยสาร ในจังหวดัเชียงใหม  

 
ขอคนพบ 

การศึกษาคนควาแบบอิสระเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ซ้ือตั๋วเดินทางทาง
อินเตอรเน็ต เพื่อใชเดินทางทองเที่ยว มากกวาการทําธุรกิจหรือทํางาน และมีผูรวมเดินทางในกลุม
เล็กๆคือประมาณ 2 – 3 คน โดย จะใชบริการของสายการบินตนทุนต่ําตอไปในอนาคต อยางไรก็
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ตามยังคงมีเพียงสวนนอยที่จะไมใชบริการเนื่องจากการไมประทับใจในเรื่องบริการ และความ
เชื่อมั่นเรื่องความปลอดภัย 

ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิง  และทุกระดับรายได ตางก็ใหความสําคัญถึง
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชสายการบินตนทุนต่ํา เหมือนกันคือ ปจจัยดานกายภาพ มีผลมากที่สุด  
รองลงมาคือปจจัยดานบุคคล  โดยในรายละเอียด พบวา ปจจัยดานกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญตอ ระบบมาตรฐานความปลอดภัยตอผูโดยสาร การตรวจเช็คเครื่องกอนนําเครื่องขึ้นบิน 
และ  มาตรฐานของเครื่องบินที่ใหบริการ  ตามลําดับ  รวมทั้งปญหาดานกายภาพ  ที่ ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ ดานความปลอดภัยและไมมั่นใจในตัวเครื่องบิน 
และในดานบุคคลก็ใหผลการศึกษาไปในทํานองเดียวกันคือ ประสิทธิภาพของกัปตันและนักบิน 
แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถาม คํานึงถึงความปลอดภัยในการใชบริการเปนอันดับแรก 
นอกจากนี้ยังคงตองการใหพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการดวย 

สําหรับปญหาในการใชสายการบินตนทุนต่ํา ซ่ึงผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญใน
ระดับมากคือ ราคาตั๋วเครื่องบินแพงเกินไปในบางชวงเวลา  ไมมั่นใจความปลอดภัยและตัว
เครื่องบิน  เวลาของการขึ้น-ลงเครื่องบินไมตรงกับเวลาที่ระบุในตารางบิน และโปรโมชั่นไมชัดเจน
หรือไมตรงกับความเปนจริงตามลําดับ จะเห็นไดวาผูตอบแบบสอบถามยังคงใหความสําคัญเรื่อง 
ความปลอดภัย และปจจัยสําคัญที่ผูตอบแบบสอบถามตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ดังที่กลาวมาแลวขางตน 
ขอเสนอแนะจากการศึกษา 

จากการศึกษาคนควาแบบอสิระเรื่อง ปจจยัที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุน
ต่ําของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาควรมีการวางแผนกลยุทธทางการตลาดที่ดีและ
เหมาะสมเพื่อเปนการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ และสรางความพึงพอใจสงูสุดใหกับผูมา
ใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา ผูประกอบการควรใหความสําคัญตอปจจัยตางๆมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชสายการบินตนทุนต่ําใหมากและปรบัปรุงแกไขปญหาตางๆที่เกดิขึ้น ดงัมีรายละเอียด
เสนอแนะในแตละปจจยัดังนี ้

ปจจัยดานผลิตภัณฑ(Product) จากการศึกษาพบวาปญหาเรื่องเวลาของการขึ้น-ลง ของ
เครื่องบินไมตรงกับเวลาที่ระบุในตารางบิน(Delay) เปนปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบมากที่สุด 
จึงควรที่จะมีการปรับปรุงใหตรงตามตารางการบินใหมากที่สุด โดยจัดเวลาในตารางการบินใหมี
ความเหมาะสมหรือใกลเคียงกับความเปนจริงมากที่สุด ควรมีการชดเชยคาเสียหาย เชนหาสายการ
บินอื่นๆใหกับผูโดยสารหากมีความจําเปนตองเดินทางดวน หรือมีการแจงและใหขอมูลท่ีชัดเจนกับ
ผูโดยสารทราบลวงหนาในกรณีมีเครื่องบินลาชานานๆ และควรที่จะทําการประชาสัมพันธใหมาก
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ขึ้นในเรื่องประสิทธิภาพของการตรงตอเวลา เนื่องจากวาผูใชบริการมีความกังวลในเรื่องนี้มากที่สุด 
ควรพิจารณาในเรื่องการไมชําระคืนคาโดยสาร ในกรณีที่ผูโดยสารยกเลิกเที่ยวบินดวยตัวเองนั้น ให
มีทางออกที่ดีกวาเดิม เชน สามารถนําตั๋วโดยสารที่ตองการยกเลิกเปลี่ยนเปนเลื่อนการเดินทางแทน 
หรือควรคืนอัตราคาใชทาอากาศยาน และอัตราคาน้ํามันที่คิดเพิ่ม เนื่องจากผูโดยสารยังไมไดมีการ
เดินทาง เพื่อที่จะสงผลใหเกิดภาพลักษณที่ดีตอสายการบินตนทุนต่ํา และไมเอาเปรียบผูบริโภค
จนเกินไป เพื่อทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจและอยากกลับมาใชบริการซ้ํา ในอนาคต  ควรจะมี
น้ําดื่มและลูกอมฟรีไวบริการบนเครื่อง หรืออาจจะเปนขนมขบเคี้ยวที่เปนสินคาหนึ่งตําบลหนึ่ง
ผลิตภัณฑของจังหวัดนั้นๆที่มีราคาไมแพงแตมีคุณภาพ เพื่อสรางภาพพจนที่ดีตอสายการบิน และ
เพื่อความเปนระเบียบเรียบรอยควรจะมีการระบุเบอรที่นั่งในสายการบินแอรเอเซียซ่ึงมีนโยบายใน
การไมมีการระบุที่นั่งกอนขึ้นเครื่องเนื่องจากผูตอบแบบสอบใหความสําคัญในระดับมาก  ควรมี
เคานเตอรพิเศษสามารถ check-in ไดกอน ตามจุดตางๆที่ผูใชบริการสามารถทองเที่ยวไดในขณะที่
รอขึ้นเครื่อง เชน สายการบินนกแอร สามารถ check-in ไดกอนเวลาที่เซ็นทรัลแอรพอรต  เช ียงใหม 
และควรเพิ่มเติม ณ จุดตางๆ เชน หาดใหญ  อุดรธานี ภูเก็ต เพื่อใหผูใชบริการ สามารถที่จะมีเวลา
และมีความสะดวกในการซื้อของและไมตองเสียเวลารอเปนเวลานาน 

ปจจัยดานราคา(Price) ควรจะมีการพิจารณาในเรื่องอัตราคาปรับในกรณเีปล่ียนแปลง
รายการตางๆ เนื่องจากอัตราคาปรับในการเปลี่ยนแปลงแตละรายการมอัีตราที่แพงเกนิไป ควรจะมี
การยืดหยุนของคาปรับตามระยะเวลาการจองตั๋วเครื่องบิน เชนถาเปลี่ยนแปลงเวลาเดินทางเรว็กจ็ะ
เสียคาปรับนอยกวาการที่เปลี่ยนแปลงใกลกับวันเดินทาง  และการที่ผูใชบริการเปลี่ยนแปลงชือ่ผู
เดินทางกไ็มควรจะเสยีคาปรับเนื่องจากไมมีผลกระทบกบัทางสายการบินมากนกันาน รวมถึงการ
เล่ือนเวลาเดนิทางแตเปนวันเดียวกันโดยยงัมีที่นั่งวางกไ็มควรเสียคาปรับ เพราะบางครั้งผูใชบริการ
อาจจะอยูระหวางการเดนิทางมาที่สนามบิน  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย(Place)  ควรมีการปรบัปรุงและเพิ่มประสิทธภิาพของระบบการ
ซ้ือตั๋วผานทางอินเตอรเน็ต, การซื้อตั๋วผานทางโทรศัพท/Call center และการจองตั๋วลวงหนา ใหมี
ความใชงายและปลอดภัยในการชําระเงินผานทางอินเตอรเน็ต และควรทําการประชาสัมพันธเพื่อ
สรางความมั่นใจใหกับผูใชบริการ ในเรื่องของความปลอดภัยในการชําระคาโดยสารทาง
อินเตอรเน็ต เนื่องจากพบวาเปนชองทางทีผู่ใชบริการเลือกใชมากที่สุด เนื่องจากในปจจุบันผูบริโภค
มีความแขงขันกันสูง ตองการความสะดวกสบาย ทันสมัย และรวดเรว็ เชน ควรจะมกีารปรับปรุงให
สามารถใชงานอินเตอรเน็ตไดงาย และการจองที่นั่งทางอินเตอรเน็ต เนื่องจากผูใชบริการเกิดปญหา
เร่ืองที่นั่งไมตรงกับที่เลือกไวเนื่องจากระบบมีปญหา หรือขอมูลในอินเตอรเน็ตลาชา ควรเพิ่มชอง
ทางการชําระคาบริการใหมมีากขึ้นเพื่อที่จะบริการความสะดวกสบาย ไมมีความยุงยาก ไมตองรอคิว  
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  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด(Promotion) ควรมีการปรับปรุงในดานโปรโมชั่นไม
ชัดเจนหรือไมตรงกับความเปนจริง เนือ่งจากโปรโมชั่นที่มีการเปลี่ยนแปลงบอยทําใหผูใชบริการ
เกิดความสับสนกับโปรโมชั่นที่โฆษณา และควรมีการทําประชาสัมพันธอยางตอเนื่องเพื่อสามารถ
เขาถึงกลุมลูกคาใหมๆใหอยากจะทดลองใชบริการ  ควรจัดใหมีโปรแกรมการสงเสริมการขาย 
นําเสนอการทองเที่ยวเปนหลัก เพื่อสอดคลองกับนโยบายของรัฐบาลที่มีการสงเสริมการทองเที่ยว
ในประเทศ และรณรงคใหชาวตางชาติเขามาทองเที่ยวประเทศไทยมากยิ่งขึ้น โดยการสราง
ความสัมพันธกับธุรกิจอื่นๆ เชนบริษัทตวัแทนทองเที่ยว บริษัทจัดนาํเที่ยว หรือธุรกิจโรงแรม ใน
การเสนอ ขายรายการนําเทีย่ว หรือแพก็เกจ (package) ได หลายรูปแบบในราคาที่ประหยดัหรือถูก
ลง ซ่ึงจะชวยสงเสริมการขยายตัวของภาคธุรกิจเหลานี้ และสงผลใหเกิดการเดินทางทองเทีย่ว
ภายในประเทศของกลุมนักทองเที่ยวชาวไทยและตางประเทศเพิ่มมากขึ้น และเปนสวนสําคัญที่ทํา
ใหตลาดทองเที่ยวในประเทศเติบโตและแข็งแกรงขึ้น เพื่อใหลูกคาทั่วไปไดตัดสินใจมาลองใช
บริการไดอยารวดเร็ว ควรนําระบบคอมพิวเตอรที่ทนัสมัยเพื่อจดัทํากลยุทธการบริหารแบบลูกคา
สัมพันธ(CRM) อยางตอเนื่องโดยมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจมีการรบัรูที่ดี ตลอดจนรูสึกชอบบริษัท
และสินคาหรอืบริการของบริษัท  ทั้งนี้มุงเนนที่กจิกรรการสื่อสารแบบสองทาง  โดยมีจดุมุงหมาย
เพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดรับผลประโยชนทั้งสองฝาย 

ดานบุคคล(People) ควรมีการอบรมในหลักสูตรที่เกี่ยวของกับงานบริการมากขึ้นเพื่อให
พนักงานตอนรับบนเครื่องและพนักงานตอนรับภาคพื้นดินเกิดความชํานาญในการใหบริการ และมี
ใจรักในการบริการมากขึ้น และสามารถใหคําแนะนํารวมถึงการแกไขปญหาตางๆที่เกิดขึ้นไดอยาง
ถูกตองรวดเร็ว และตรงจุด เพื่อสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการมากขึ้นและทําใหเกิดมีการใช
บริการในครั้งตอไป เนื่องจากถือไดวาพนักงานที่ใหบริการเปรียบเสมือนหนาตาของสายการบิน 
ควรเพิ่มพนักงานตอนรับภาคพื้นดิน ใหมีจํานวนมากขึ้น เพื่อใหมีความสะดวกมากขึ้นในเรื่องการ 
Check-in และควรมีการจัดอบรมใหกับกัปตันและนักบินในเรื่องที่เกี่ยวกับการควบคุมเครื่องบินให
มากขึ้นเนื่องจากผูใชบริการมีปญหา เกี่ยวกับการที่เครื่องบินตกหลุมอากาศบอยคร้ัง และควรสราง
ความมั่นใจตอผูใชบริการกี่ยวกับการคัดเลือกผูที่จะมาเปนนักบินวามีประสิทธิภาพมากแคไหน 

ปจจัยดานกายภาพ(Physical) ควรมุงสรางภาพลักษความปลอดภัยของสายการบินเปนหลัก 
เนื่องจากสายการบินที่มีตนทนุต่ําจะตองต่ําทั้งตนทุนและอัตราคาโดยสาร แตจะตองไมลดตนทุนจน
ทําใหคุณภาพในการใหบริการที่เปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งของธุรกิจขาดหายไป โดยเฉพาะอยางยิง่
ตนทุนดานมาตรฐานความปลอดภัย รวมถึงสรางความมั่นใจใหกบัผูใชบริการมากขึ้นในเรื่องที่
เกี่ยวกับความปลอดภัยและใหมีความมั่นใจในตวัเครื่องบินมากขึ้น โดยทําประชาสัมพันธในเรื่อง
ของการที่ผูประกอบการคํานงึถึงความสําคัญตอความปลอดภัย เชน ควรมีการตรวจเชค็เครื่องทําการ
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บํารุงรักษาเครื่องอยางสม่ําเสมอ และการนําระบบพฒันาคุณภาพความปลอดภยัและสิ่งแวดลอม
(QSE) ตางๆมาใช รวมถึงการใชผูตรวจสอบทางดานระบบความปลอดภัยจากบริษทัภายนอก ควร
ปรับปรุงในเรื่องความสะอาดของตัวเครื่องบิน โดยในแตละเทีย่วบนิหลังจากที่ผูโดยสารไดลงจาก
เครื่องบินก็ควรจะตรวจสอบ และทําความสะอาดทันท ี ควรทําการตรวจเช็คเครื่องกอนนําเครื่องขึน้
บินเสมอโดยมรีะเบียบทีแ่นนอน และควรตรวจสอบและหาสาเหตใุนกรณีที่เครื่องบินมีเสียงดังและ
ส่ันและรวมถงึหาแนวทางแกไขทันที และควรหาเครือ่งบินที่มาขนาดใหญกวาเดมิมาใหบริการใน
เสนทางการบินที่มีผูใชบริการบอย เพื่อสรางความมั่นใจและความสะดวกสบายตอผูใชบริการ ควร
ลดจํานวนเที่ยวบินลง 1 เที่ยวในแตละวันหรือหาเครื่องบินสํารองไวเพื่อสลับเปลี่ยน เพื่อให
เครื่องบินมีโอกาสไดพักเครื่องและตรวจเช็คความเรียบรอย 

 ปจจัยดานกระบวนการ(Process) ควรมุงเนนกระบวนการตางๆใหสามารถเขาถึงงาย ไม
ยุงยาก เชนควรพิจารณาเปลี่ยนนโยบายในเรื่องวันเวลาเดินทางที่ไมสามารถเปลี่ยนแปลงไดใหมี
ความยืดหยุนมากกวาเดิม เชนสามารถเปลี่ยนแปลงการเดินทางไดภายใน 24 ชม.โดยไมคิดคาบริการ
เพิ่มเติม ในกรณีที่มีที่นั่งวาง   ควรมีการปรับปรุงในเรื่องขบวนการในการรับกระเปาและการรับ 
Boarding pass ใหมีความสะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น ควรวิเคราะหหาวิธีการที่จะลดขั้นตอนที่ไม
จําเปนในการการซื้อตั๋วโดยสารลวงหนาและการซื้อตั๋วโดยสารที่เคาทเตอรสนามบิน(บินทันที) 
เพื่อใหมีความสะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

จากปญหาตางๆที่เกิดขึ้นรวมถึงความพอใจของผูโดยสาร ผูประกอบการตองทําการ
วิเคราะหหาสาเหตุจากผูใชบริการโดยตรงและนํามาปรบัปรุง โดยอาจจะมแีบบสอบถามให
ผูใชบริการตอบและสามารถชิงโชคไดตั๋วทีน่ั่งฟรีในชวงระหวางเดนิทาง 
 
ขอเสนอแนะในการศึกษาครัง้ตอไป 

การศึกษาครั้งนี้เนนการศึกษาในเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงในการศึกษาครั้งตอไป ผูศึกษามีขอเสนอแนะ
ดังตอไปนี้ 
1. ควรศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจโดยรวมที่ผูใชบริการไดรับในแตละสาย
การบินตนทุนต่ํา เพื่อที่จะสามารถวิเคราะหไดอยางละเอียดมากขึ้น เนื่องจากวาขอจํากัดในแตละ
เร่ืองของสายการบินแตกตางกันไป 
2. ควรศึกษาความตองการของประชาชนเกี่ยวกับการบริการของสายการบินตนทุนต่ําเพิ่มเติมเพื่อ
รองรับความตองการของผูใชบริการในอนาคต และรองรับการที่จะใหทาอากาศยานดอนเมืองเปน
จุดศูนยการของสายการการบินตนทุนต่ํา 
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