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บทคัดยอ
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาลักษณะประชากรศาสตร พฤติกรรมการใชบริการของ
ผูใชบริการ และปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอผูใชบริการในเสนทางการบินระหวาง
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิไปยังทาอากาศยานกวางโจว สาธารณรัฐประชาชนจีน เปนการวิจัยพื้นฐาน
ทางสังคมศาสตร โดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน พบวาผูใชบริการสวนใหญ
เปนเพศหญิง รอยละ 54.80 อายุระหวาง 31-40 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพขาราชการ 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001-30,000 บาท วัตถุประสงคในการเดินทางเพื่อการทองเที่ยว ระดับ
ความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดพบวาอยูในระดับมากท่ีสุดทุกดาน ไดแก ดาน
ผลิตภัณฑ มีคาเฉลี่ย 4.50  ดานราคา มีคาเฉลี่ย 4.55 ดานชองทางการจัดจําหนาย มีคาเฉลี่ย 4.52 
ดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉลี่ย 4.45 ดานบุคลากร มีคาเฉลี่ย 4.59 ดานกระบวนการ 

วันที่รับตนฉบับบทความ: 27 มีนาคม 2563
วันที่แกไขปรับปรุงบทความ: 2 กรกฎาคม 2563
วันที่ตอบรับตีพิมพบทความ: 15 กรกฎาคม 2563
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มีคาเฉลี่ย 4.61 และดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ย 4.04 ผลที่ไดจากการวิจัยจะนําไปเปน
แนวทางในการวางแผนและปรับปรุงกลยุทธทางการตลาดของสายการบินในการสรางความพึงพอใจ
ใหกับผูใชบริการอยางยั่งยืน 
คําสําคัญ: พฤติกรรม, สายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ, สวนประสมทางการตลาด, ทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิ, ทาอากาศยานกวางโจว 

ABSTRACT
 The objective of this research is to study the differences in service behavior 
and marketing mix factors also the differences in demographic characteristics and 
marketing mix factors in the route between Suvarnabhumi Airport to Guangzhou 
Airport, People’s Republic of China. This research is fundamental social science by 
using questionnaires with a sample of 400 people. The result found that most of the 
customers were female, 54.80%, aged between 31-40 years, education level was the 
bachelor’s degree, have a civil servant, the average monthly income is 15,001-30,000 
baht, and the purpose of traveling for tourism. From the opinion aspect of marketing 
mix factors, the result of the marketing mix indicated that was at the highest 
level; the product with an average of 4.50, the prices with an average of 4.55, the 
distributions with an average of 4.52, the marketing promotion with an average of 
4.45, the personnel with an average of 4.59, the process with an average of 4.61, and 
physical characteristics with an average of 4.04. The results of this research will guide 
the planning and improvement of the marketing strategy of the airline to create lasting 
satisfaction for passengers.
Keywords: behavior, full-service airlines, marketing mix, Suvarnabhumi Airport, 

Guangzhou Airport.

บทนํา
 การคมนาคมเปนโครงสรางพืน้ฐานทีส่าํคญัของประเทศ การพฒันาเศรษฐกจิสวนมากเกดิจาก
ความสะดวกในการคมนาคมขนสงเปนหลัก ยิ่งระบบการขนสงมีประสิทธิภาพมาก จะสงผลตอระบบ
เศรษฐกิจใหพัฒนามากขึ้นเชนกัน ปจจุบันการคมนาคมทางอากาศเขามามีบทบาทตอการคมนาคม 
และไดรบัความสนใจจากประชาชนมากขึน้ โดยสมาคมขนสงทางอากาศ (International Air Transport 
Association: IATA) ประมาณการณวาในระยะ 30 ปที่ผานมา จํานวนผูโดยสารทางอากาศเพิ่มขึ้น
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โดยเฉลี่ยสูงถึง 6.2 เปอรเซ็นตตอป เนื่องจากมีความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัยกวาการขนสง
รูปแบบอื่น ธุรกิจการคมนาคมขนสงทางอากาศจึงมีอัตราการแขงขันสูงขึ้นอยางตอเนื่อง (พีระยุทธ 
คุมศักดิ์, 2555) โดยการขยายตัวของสายการบินนั้น มีการเดินทางของผูโดยสารไปยังพื้นที่เขตเอเชีย
แปซิฟกโดยเฉพาะประเทศมาเลเซีย สิงคโปร และสาธารณรัฐประชาชนจีนคอนขางมาก (สํานักงาน
การบินพลเรือนแหงประเทศไทย (CAAT), ออนไลน, 2560) โดยเฉพาะเมื่อสาธารณรัฐประชาชนจีน
เริ่มกาวขึ้นมาเปนมหาอํานาจทางเศรษฐกิจของโลก มีบทบาทสําคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจโลก
เปนอยางมาก เนื่องจากมีฐานะเปนท้ังผูผลิตและผูบริโภครายใหญ ประกอบกับมีนโยบายพัฒนา
ประเทศอยางกาวกระโดด ดวยความทีเ่ปนตลาดใหญมากในเอเชยี มปีระชากรและกาํลังซ้ือสูง โอกาสท่ี
ผูลงทนุรวมถงึนกัธรุกจิไทยจะเตบิโตไปพรอมกบัตลาดจนีจงึมโีอกาสคอนขางสงูตามไปดวย นอกจากนัน้
ยังมีปจจัยหนุนอีกหลายประการ ไมวาจะเปนความคลายคลึงทางวัฒนธรรม การมีเสนทางขนสงท่ี
เชื่อมถึงกัน และความสัมพันธดานเชื้อชาติ การคา และการทูตที่มีตอกันมายาวนาน การลงทุนของ
คนไทยทีส่นใจลงทนุทาํธรุกจิในสาธารณรฐัประชาชนจนีมกีารขยายตวัและไดรบัการสงเสรมิสนบัสนนุ
จากภาครัฐ สงผลใหการเดินทางติดตอทําธุรกิจระหวางสองประเทศมีมากขึ้น 
 จากขอมลูขางตนจะเหน็ไดวา เมือ่การทองเทีย่วและการทาํธรุกจิทีเ่กดิขึน้ระหวางประเทศไทย
กับสาธารณรัฐประชาชนจีนมีการขยายตัวมากขึ้น สงผลใหมีผูโดยสารทั้งคนไทยและคนจีนเดินทาง
ไป-กลับระหวางประเทศมากขึ้นตามไปดวย ทําใหธุรกิจสายการบินเกิดการแขงขันกันสูง จึงจําเปน
ที่แตละสายการบินตองปรับปรุงการดําเนินงาน วางแผนการตลาดและการบริการอยูเสมอ การให
บริการตองสอดคลองกับพฤติกรรมของผูใชบริการ รวมทั้งการสรางความพึงพอใจใหกับผูโดยสารดวย
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดเปนปจจัยที่สายการบินสามารถควบคุมได เพื่อตอบสนองความ
พึงพอใจแกผูโดยสารที่เปนกลุมเปาหมาย ซึ่งเปนสิ่งที่มีประโยชนและมีความสําคัญตอธุรกิจการบิน 
โดยขอมลูเหลานีส้ามารถนาํไปใชประกอบการวางแผนและกาํหนดกลยทุธในการประกอบธรุกจิไดอยาง
เหมาะสม จงึเปนเหตผุลทีผู่วจิยัสนใจศกึษาพฤตกิรรมของผูใชบรกิารสายการบนิทีใ่หบรกิารเตม็รปูแบบ
กับสวนประสมทางการตลาดในเสนทางบินระหวางทาอากาศยานสุวรรณภูมิไปยังทาอากาศยาน
กวางโจว สาธารณรฐัประชาชนจนี เนือ่งจากเปนเมอืงสาํคญัทางเศรษฐกจิของสาธารณรฐัประชาชนจนี 
โดยเปนทัง้แหลงทองเท่ียวและแหลงทําธรุกจิ จงึมสีายการบนิหลายสายทีเ่ปดเสนทางบนิจากสนามบนิ
สุวรรณภูมิไปยังเมืองกวางโจวเปนประจําทุกวัน

วัตถุประสงคของการวิจัย
 1. เพือ่ศกึษาลกัษณะประชากรศาสตรของผูใชบรกิารในเสนทางการบนิระหวางทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิไปยังทาอากาศยานกวางโจว สาธารณรัฐประชาชนจีน 
 2. เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมการใชบรกิารของผูใชบริการในเสนทางการบนิระหวางทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิไปยังทาอากาศยานกวางโจว สาธารณรัฐประชาชนจีน 
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 3. เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอผูใชบริการในเสนทางการบินระหวาง
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิไปยังทาอากาศยานกวางโจว สาธารณรัฐประชาชนจีน 

ขอบเขตของการวิจัย
 ขอบเขตดานเนื้อหา เปนการวิจัยเพ่ือศึกษาความแตกตางของขอมูลดานประชากรศาสตร
และพฤติกรรมของผูใชบริการ กับปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอการเลือกใชบริการใน
เสนทางบินระหวางทาอากาศยานสุวรรณภูมิไปยังทาอากาศยานกวางโจว สาธารณรัฐประชาชนจีน
 ขอบเขตดานตัวแปร แบงเปน ตัวแปรอิสระ เปนปจจัยดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ 
ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเฉลีย่ตอเดอืน และพฤตกิรรมการใชบรกิาร ไดแก 1) ปจจยัสาํคญัทีท่าํให
ตัดสินใจเลือกใชบริการ 2) วัตถุประสงคสวนใหญในการเดินทาง 3) แหลงขอมูลที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการ 4) ชองทางการจองตั๋วโดยสาร และ 5) วิธีการชําระคาตั๋วโดยสาร ตัวแปรตาม 
ไดแก ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps)
 ขอบเขตดานระยะเวลา ผูวจิยัแจกแบบสอบถามกบัผูโดยสารกอนการเดินทาง ณ ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ และรอรับแบบสอบถามกลับ โดยเก็บขอมูลในชวงเดือนมีนาคมถึงมิถุนายน พ.ศ. 2562

วิธีดําเนินการวิจัย
 ประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรเปนผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการของสายการบินท่ีให
บรกิารเตม็รปูแบบ เทีย่วบินระหวางทาอากาศยานสวุรรณภมูไิปยงัทาอากาศยานกวางโจว สาธารณรฐั
ประชาชนจนี จาํนวน 400 คน ใชการคาํนวณจากสตูรทีไ่มทราบขนาดประชากรของ Cochran (1963) 
กําหนดระดับคาความเชื่อมั่นรอยละ 95 เลือกกลุมตัวอยางตามสะดวก (convenience sample) 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ไดแก แบบสอบถาม (questionnaire) จํานวน 400 ชุด แบงเปน 
4 สวนคือ สวนที่ 1 ขอมูลดานลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเฉลีย่ตอเดอืน สวนที ่2 ขอมลูเกีย่วกับพฤติกรรมการใชบริการสายการบนิท่ีใหบริการเต็มรูปแบบ
ในเสนทางบินระหวางทาอากาศยานสุวรรณภูมิไปยังทาอากาศยานกวางโจว สาธารณรัฐประชาชนจีน 
ไดแก 1) ปจจัยสําคัญท่ีทําใหตัดสินใจเลือกใชบริการ 2) วัตถุประสงคสวนใหญในการเดินทาง 
3) แหลงขอมลูท่ีมอีทิธพิลตอการตดัสนิใจเลอืกใชบรกิาร 4) ชองทางการจองต๋ัวโดยสาร 5) วธิกีารชาํระ
คาตั๋วโดยสาร สวนที่ 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
สายการบินท่ีใหบริการเต็มรูปแบบเสนทางบินระหวางทาอากาศยานสุวรรณภูมิไปยังทาอากาศยาน
กวางโจว สาธารณรัฐประชาชนจีน 7 ดานคือ 1) ดานผลิตภัณฑ 2) ดานราคา 3) ดานชองทางการจัด
จาํหนาย 4) ดานการสงเสรมิการตลาด 5) ดานบคุลากร 6) ดานกระบวนการ 7) ดานลกัษณะทางกายภาพ 
ใชมาตรวัด 5 ระดับของลิเคิรท (Likert’s scale) และสวนที่ 4 ความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะ
ของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเปนแบบปลายเปด 
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 สถิตทิีใ่ชในการวจัิย ใชสถติเิชงิพรรณนา (descriptive) ไดแก การแจกแจงความถี ่(frequency) 
คารอยละ (percent) คาเฉลี่ย (mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 

ผลการวิจัย
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวาผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง 
รอยละ 54.80 อายุระหวาง 31-40 ป รอยละ 35.2 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 73.50 
มีอาชีพรับราชการ รอยละ 53.30 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001-30,000 บาท รอยละ 46.20
 สวนที่ 2 พฤติกรรมของผูใชบริการสายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ พบวา
 1. ปจจัยสําคัญที่ทําใหตัดสินใจเลือกใชบริการคือ ดานราคาคาโดยสาร รอยละ 25.80 
ดานชองทางการซือ้ตัว๋โดยสาร รอยละ 25.50 ดานมโีปรโมชนัจงูใจในการซ้ือ รอยละ 18.50 ดานตาราง
เที่ยวบินตรงกับความตองการ รอยละ 13.20 ดานประสิทธิภาพในการใหบริการ รอยละ 11.20 และ
ดานการบริการของพนักงาน รอยละ 5.80
 2.  วัตถุประสงคสวนใหญในการเดินทางคือ เพื่อทองเที่ยว รอยละ 57.20 เพื่อทํางาน/ติดตอ
ธุรกิจสวนตัว รอยละ 18.80 เพื่อเยี่ยมญาติ/เพื่อน รอยละ 14.20 และเพื่อการศึกษา รอยละ 9.80
 3. แหลงขอมูลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการคือ ใชขอมูลจากอินเทอรเน็ต 
รอยละ 41.30 ใชขอมูลจากโทรทัศน/วิทยุ รอยละ 33.20 และใชขอมูลจากหนังสือพิมพ/ปายโฆษณา 
รอยละ 25.50 
 4. ชองทางการจองตัว๋โดยสารคอื จองผานตวัแทนจาํหนายและบรษิทัทองเทีย่ว รอยละ 53.20 
จองผานสํานักงานขายของสายการบินโดยตรง รอยละ 21.30 จองผานเว็บไซตของสายการบิน 
รอยละ 16.50 และจองผานศูนยบริการทางโทรศัพทของสายการบิน รอยละ 9.00 
 5. วิธีการชําระคาตั๋วโดยสารคือ วาชําระดวยเงินสด รอยละ 71.00 ชําระดวยบัตรเครดิต 
รอยละ 22.70 ชําระดวยการโอนผานธนาคาร รอยละ 4.50 และชําระผานบริการเคานเตอรเซอรวิส 
รอยละ 1.80 
 สวนที่ 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอผูใชบริการในเสนทางการบินระหวาง
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิไปยังทาอากาศยานกวางโจว สาธารณรัฐประชาชนจีน   
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ตารางที่ 1 คาเฉลีย่และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานปจจยัสวนประสมทางการตลาดทีม่ผีลตอผูใชบรกิารใน
เสนทางการบินระหวางทาอากาศยานสุวรรณภูมิไปยังทาอากาศยานกวางโจว สาธารณรัฐ
ประชาชนจีน 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ระดับความคิดเห็น

X SD แปลผล

ดานผลิตภัณฑ
1. การตรงตอเวลา (เครื่องบินออกเดินทางและถึงตามเวลาที่กําหนด)
2.  เที่ยวบินมีการใหบริการเสริมตรงกับความตองการ
3. มีเที่ยวบินบินตรงและเสนทางบินตรงตามความตองการ
4. เครื่องบินใหม มีมาตรฐานความปลอดภัยในการเดินทางสูง
5. มีอาหารและเครื่องดื่มที่รสชาติดี สะอาด บริการบนเครื่องบิน

4.44
4.37
4.41
4.63
4.53

0.497
0.483
0.492
0.482
0.499

มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด

รวม 4.50 0.590 มากที่สุด

ดานราคา
1. ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับระยะทาง
2.  ราคาบัตรโดยสารมีมาตรฐานเหมาะสมกับคุณภาพการใหบริการ
3.  ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับคูแขง
4.  คาธรรมเนียมเพิ่มเติมในการเปลี่ยนแปลงวัน เวลาเดินทางมีความ

เหมาะสม
5.  คาใชจายในการโหลดกระเปาสัมภาระใตเครื่องมีความเหมาะสม

4.61
4.57
4.45
4.52

4.62

0.488
0.501
0.508
0.510

0.487

มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด

มากที่สุด

รวม 4.55 0.300 มากที่สุด

ดานชองทางการจัดจําหนาย
1. มีชองทางการจัดจําหนายหลายชองทาง เชน เว็บไซต ตัวแทนจําหนาย
2. มีชองทางการชาระเงินคาบัตรโดยสารที่หลากหลาย เชน บัตรเครดิต 

รานสะดวกซื้อ
3. มีจํานวนเคานเตอรจําหนายบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยาน เพียงพอ

ตอการใหบริการ 
4. มีศูนยบริการ (call center) สําหรับจองบัตรโดยสารและบริการอื่น ๆ 

ไดตลอดเวลาที่ตองการ
5.  การยกเลิกการจองหรือเปลี่ยนเที่ยวบินผานระบบตาง ๆ ทําไดงาย

4.57
4.52

4.45

4.58

4.57

0.496
0.500

0.503

0.495

0.495

มากที่สุด
มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

รวม 4.52 0.281 มากที่สุด
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ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ระดับความคิดเห็น

X SD แปลผล

ดานการสงเสริมการตลาด
1. มีการจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย (เชน สะสมไมลเดินทางเพื่อแลก

ตั๋วฟรีและสิทธิพิเศษตาง ๆ) อยางสมํ่าเสมอ
2. มีโปรโมชันสวนลดคาตั๋วโดยสาร เนื่องจากจองลวงหนาเปนเวลานาน

อยางสมํ่าเสมอ เชน การจองตั๋วโดยสารขามป เปนตน
3.  มีโปรโมชันสวนลดราคาที่รวมแพ็กเก็จตาง ๆ อยางตอเนื่อง เชน 

แพ็กเก็จทองเที่ยว แพ็จเก็จโรงแรม เปนตน
4. มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่ออยางตอเนื่อง เชน สื่อโทรทัศน 

สื่อวิทยุ สื่อออนไลน เปนตน
5. สามารถเปลี่ยนวัน-เวลาเดินทางได โดยเสียคาใชจายนอย

4.40

4.35

4.36

4.63

4.50

0.491

0.476

0.482

0.485

0.506

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

รวม 4.45 0.309 มากที่สุด

ดานบุคลากร
1. พนักงานพูดจาสุภาพ มีบุคลิกภาพและมีมารยาทดี
2.  พนักงานมีการดูแลเอาใจใส มีอัธยาศัยดี มีความกระตือรือรนในการให

บริการ
3. พนักงานสามารถตอบคําถามและแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดี
4.  พนักงานมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑและเขาใจในบริการของ

สายการบินอยางดี 
5. เมื่อผูใชบริการตองการความชวยเหลือ พนักงานมีความกระตือรือรน 
     และชวยแกปญหาไดเปนอยางดี

4.64
4.60

4.47
4.55

4.67

0.479
0.492

0.510
0.508

0.469

มากที่สุด
มากที่สุด

มากที่สุด
มากที่สุด

มากที่สุด

รวม 4.59 0.329 มากที่สุด

ดานกระบวนการ
1.  ขั้นตอนการซื้อและจองบัตรโดยสารมีความสะดวกและรวดเร็ว
2.  ขั้นตอนการชําระเงินมีความสะดวกและรวดเร็ว
3.  ขั้นตอนการ Check-in การรับและบรรทุกสัมภาระ มีความสะดวก

และรวดเร็ว
4.  ขั้นตอนในการรอรับกระเปามีความสะดวกและรวดเร็ว
5.  มีกระบวนการแจงลูกคาใหทราบลวงหนา เชน การเลื่อนเวลาของ

เที่ยวบิน หรือกรณีคืนเงิน ไดอยางรวดเร็ว ถูกตอง

4.55
4.55
4.72

4.61
4.63

0.498
0.517
0.493

0.498
0.667

มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด

มากที่สุด
มากที่สุด

รวม 4.61 0.259 มากที่สุด

ตารางที่ 1 (ตอ)
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ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ระดับความคิดเห็น

X SD แปลผล

ดานลักษณะทางกายภาพ
1. อุปกรณและเครื่องใชภายในเครื่องบินมีมาตรฐานและสภาพดี
2. ภายในหองโดยสารมีอุณหภูมิที่เหมาะสมและแสงสวางเพียงพอ
3. ภายในหองโดยสารและหองนํ้าสะอาด
4. ภายในเครื่องบินมีปายบอกชัดเจน เชน ตําแหนงที่นั่ง 

ทางเขา-ทางออก ทางออกฉุกเฉิน ทางไปหองนํ้า เปนตน
5.  ความเพียงพอของที่เก็บสัมภาระที่ผูโดยสารนําติดตัวขึ้นเครื่องบิน

3.60
3.93
4.53
4.27

3.89

0.890
0.797
0.625
0.687

0.817

มาก
มาก

มากที่สุด
มากที่สุด

มาก

รวม 4.04 0.267 มากที่สุด

  จากตารางที่ 1 พบวา
 ดานผลิตภัณฑ ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.50 เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญลําดับแรกคือ เครื่องบินใหม มีมาตรฐานความ
ปลอดภัยในการเดินทางสูง มีคาเฉลี่ยระดับมากที่สุด (4.63) รองลงมาคือ มีอาหารและเคร่ืองด่ืมที่
รสชาติดี สะอาด บริการบนเครื่องบิน มีคาเฉลี่ยระดับมากที่สุด (4.53) 
 ดานราคา ผูใชบรกิารมคีวามคดิเหน็โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มคีาเฉล่ีย 4.55 เมือ่พิจารณา
เปนรายขอพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญลําดับแรกคือ คาใชจายในการโหลดกระเปาสัมภาระ
ใตเครื่องมีความเหมาะสม มีคาเฉลี่ยระดับมากที่สุด (4.62) รองลงมาคือ ราคาบัตรโดยสารมีความ
เหมาะสมเมื่อเทียบกับระยะทาง มีคาเฉลี่ยระดับมากที่สุด (4.61) 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคา
เฉลี่ย 4.52 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญลําดับแรกคือ มีศูนยบริการ 
(call center) สําหรับจองบัตรโดยสารและบริการอื่น ๆ ไดตลอดเวลาที่ตองการ มีคาเฉลี่ยระดับมาก
ที่สุด (4.58) รองลงมาคือ มีชองทางการจัดจําหนายหลายชองทาง เชน เว็บไซต ตัวแทนจําหนาย และ
การยกเลิกการจองหรือเปลี่ยนเที่ยวบินผานระบบตาง ๆ ทําไดงาย  มีคาเฉลี่ยระดับมากที่สุดเทากัน 
(4.57) 
 ดานการสงเสรมิการตลาด ผูใชบริการมคีวามคดิเหน็โดยรวมอยูในระดับมาก มคีาเฉล่ีย 4.45 
เมือ่พจิารณาเปนรายขอพบวา ผูใชบรกิารใหความสาํคญัลาํดบัแรกคอื มกีารโฆษณาประชาสมัพนัธผาน
สื่ออยางตอเนื่อง เชน สื่อโทรทัศน สื่อวิทยุ สื่อออนไลน มีคาเฉลี่ยระดับมากที่สุด (4.63) รองลงมาคือ 
สามารถเปลี่ยนวัน-เวลาเดินทางไดโดยเสียคาใชจายนอย มีคาเฉลี่ยระดับมากที่สุด (4.50) 

ตารางที่ 1 (ตอ)
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 ดานบุคลากร ผู ใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.59 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญลําดับแรกคือ เมื่อผูใชบริการตองการความ
ชวยเหลือ พนักงานตอนรับภาคพื้นดินและบนเครื่องบินมีความกระตือรือรน และชวยแกปญหา 
มีคาเฉล่ียระดับมากท่ีสุด (4.67) รองลงมาคือ พนักงานพูดจาสุภาพ มีบุคลิกภาพและมารยาทที่ดี 
มีคาเฉลี่ยระดับมากที่สุด (4.64) 
 ดานกระบวนการ ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 4.61 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญลําดับแรกคือ ขั้นตอนการ Cheek-in 
การรับและบรรทุกสัมภาระ มีความสะดวกและรวดเร็ว มีคาเฉลี่ยระดับมากที่สุด (4.72) รองลงมาคือ 
มีกระบวนการแจงลูกคาใหทราบลวงหนา เชน การเล่ือนเวลาของเท่ียวบินหรือกรณีคืนเงิน ไดอยาง
รวดเร็ว ถูกตอง มีคาเฉลี่ยระดับมากที่สุด (4.63)
 ดานลักษณะทางกายภาพ ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.04 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญลําดับแรกคือ ภายในหองโดยสารและ
หองนํ้าสะอาด มีคาเฉลี่ยระดับมากที่สุด (4.53) รองลงมาคือ ภายในเครื่องบินมีปายบอกชัดเจน เชน 
ตําแหนงที่นั่ง ทางเขา-ทางออก ทางออกฉุกเฉิน ทางไปหองนํ้า มีคาเฉลี่ยระดับมาก (4.27) 
 สวนที่ 4 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ พบวาไมมีความคิดเห็นและขอเสนอแนะจาก
ผูตอบแบบสอบถาม

อภิปรายผล
 ปจจัยสําคัญท่ีทําใหตัดสินใจเลือกใชบริการคือ ปจจัยดานราคาคาโดยสาร วัตถุประสงค
ในการเดนิทางสวนใหญคอืเพือ่การทองเทีย่ว แหลงขอมลูทีม่อีทิธพิลตอการตดัสนิใจเลอืกใชบรกิารคอื
ขอมลูจากอนิเทอรเนต็ มกีารจองตัว๋โดยสารผานตวัแทนจาํหนายและบริษทัทองเทีย่ว และชําระคาตัว๋
โดยสารดวยเงินสด โดยปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอผูใชบริการเสนทางการบินระหวาง
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิไปยังทาอากาศยานกวางโจว สาธารณรัฐประชาชนจีน ไดแก
 ดานผลติภณัฑ ผูใชบรกิารใหความสาํคญัมากทีส่ดุคอื เครือ่งบนิใหม มมีาตรฐานความปลอดภยั
ในการเดินทางสูง สอดคลองกับงานวิจัยของ กมลทิพย พูลผล (2560) ที่ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชสายการบินไทยสมายลเสนทางระหวางประเทศของผู โดยสารชาวไทย พบวา
ดานสินคาและบริการมีผลตอการเลือกใชสายการบินไทยสมายลเสนทางระหวางประเทศอยูในระดับ
มากที่สุด อาจเนื่องมาจากเปนการเดินทางระหวางประเทศ จึงตองการบริการที่มีมาตรฐานความ
ปลอดภัยในการเดินทางสูง 
 ดานราคา ผูใชบริการใหความสําคัญมากที่สุดคือ คาใชจายในการโหลดกระเปาสัมภาระ
ใตเครื่องมีความเหมาะสม สอดคลองกับงานวิจัยของ ศุภวิชช ชินรัตนลาภ (2558) ท่ีศึกษาปจจัย
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ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าเสนทางภายในประเทศของผูใชบริการ
ชาวไทย พบวาผูใชบรกิารมคีวามคดิเหน็เก่ียวกบัคาใชจายในการโหลดกระเปาสัมภาระใตเคร่ืองมคีวาม
เหมาะสม อยูในระดับมาก 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย ผูใชบริการใหความสําคัญมากที่สุดคือ มีศูนยบริการ (call 
center) สําหรับจองบัตรโดยสารและบริการอื่น ๆ ไดตลอดเวลาที่ตองการ สอดคลองกับงานวิจัยของ 
มนสินี เลิศคชสีห (2558) ที่ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการสายการบินการบินไทย สําหรับ
การใหบริการภายในประเทศ พบวาการจัดตั้งศูนยบริการ (call center) ทําใหผูใชบริการสามารถ
เขาถึงขอมูลของสายการบินไดตลอดเวลา มีทางเลือกในการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
 ดานการสงเสริมการตลาด ผูใชบริการใหความสําคัญมากที่สุดคือ การโฆษณาประชาสัมพันธ
ผานสือ่อยางตอเน่ือง เชน สือ่โทรทัศน สือ่วทิย ุสือ่ออนไลน สอดคลองกบังานวจิยัของ มนสนิ ีเลศิคชสหี 
(2558) ทีศ่กึษาปจจยัทีม่ผีลตอการเลอืกใชบริการสายการบนิการบนิไทย สําหรับการใหบริการภายใน
ประเทศ พบวาใหความสําคัญกับการโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ืออยางตอเนื่อง เชน ส่ือโทรทัศน 
สื่อวิทยุ สื่อออนไลน อยูในระดับมากที่สุดเชนกัน ท้ังนี้การจัดใหมีการโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือ
อยางตอเนื่อง ทําใหผูใชบริการเขาถึงขอมูลของสายการบินไดกอนการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
 ดานบุคลากร ผูใชบริการใหความสําคัญมากที่สุดคือ เมื่อผูใชบริการตองการความชวยเหลือ 
พนักงานตอนรับภาคพื้นดินและบนเครื่องบินมีความกระตือรือรน และชวยแกปญหาไดเปนอยางดี 
สอดคลองกับงานวิจัยของ จิตติยา ศรีฤทธิประดิษฐ (2558) ที่ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการ
ตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําภายในประเทศในเขตจังหวัด
อุบลราชธานี ของผูโดยสารสายการบินนกแอร พบวาผูบริโภคสวนใหญใหความสําคัญในดานบุคลากร
และพนักงานอยูในระดับมากที่สุด การที่พนักงานของสายการบินมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑ
และเขาใจในบริการของสายการบินอยางดี และสามารถอธิบายใหผูใชบริการทราบไดเปนอยางดีนั้น 
ทําใหผูใชบริการพึงพอใจตอการใหบริการของสายการบิน 
 ดานกระบวนการ ผูใชบริการใหความสําคัญมากที่สุดคือ ขั้นตอนการ Check-in การรับและ
บรรทุกสัมภาระ มีความสะดวกและรวดเร็ว สอดคลองกับงานวิจัยของ ปรัชญพัชร วันอุทา, ปภัสสร 
ผลเพิ่ม และพัชนี จันทรนอย (2555) ที่ศึกษาการตัดสินใจของผูโดยสารในการเลือกใชสายการบิน
ระหวางประเทศ พบวาปจจยัดานขัน้ตอนการใหบรกิารทีม่ผีลตอการตดัสนิใจเลอืกใชบรกิารสายการบนิ
ระหวางประเทศมากที่สุดคือ ขั้นตอนในการเช็คอินรวดเร็ว สะดวกสบาย
 ดานลักษณะทางกายภาพ ผูใชบริการใหความสําคัญมากที่สุดคือ ภายในหองโดยสารและ
หองนํ้าสะอาด สอดคลองกับงานวิจัยของ มนสินี เลิศคชสีห (2558) ที่ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการ
เลือกใชบริการสายการบินการบินไทย สําหรับการใหบริการภายในประเทศ พบวาผูใชบริการมีความ
คดิเหน็เก่ียวกบัความสะอาดของหองโดยสารและหองนํา้อยูในระดับมากทีสุ่ด การทีส่ายการบนิใหความ
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สําคัญตอความสะอาดของหองโดยสารและหองนํ้า ทําใหผูใชบริการพึงพอใจตอการใหความสําคัญ
ในเรื่องสุขอนามัยของผูใชบริการเปนหลักสําคัญ

ขอเสนอแนะ 
 1. ผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการโดยใหความสําคัญในเรื่องความปลอดภัย สายการบิน
จึงควรกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑในเรื่องความปลอดภัยเปนเรื่องสําคัญที่สุด ตองประชาสัมพันธ
และสรางความเชื่อมั่นในการใหบริการ เพื่อใหผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
 2. การกาํหนดกลยทุธดานราคา ควรปรับคาบริการท่ีเปนคาธรรมเนยีมตาง ๆ  อยางระมดัระวงั
เมื่อเทียบกับราคาของคูแขง รวมทั้งคาบริการเสริมอื่น ๆ ก็ใหเปนไปตามมาตรฐานเดียวกัน เพื่อดึงดูด
ผูใชบริการใหเขามาใชบริการเพิ่มขึ้น 
 3. กลยทุธการตลาด ควรใหความสาํคญัในการตัง้ศนูยบรกิารใหมคีวามครอบคลมุในการบรกิาร
ของสายการบิน เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายและผูใชบริการเขาถึงขอมูลไดงาย
 4. ดานการสงเสริมการตลาด ควรนําเสนอแคมเปญโปรโมชันดานราคาอยางสมํ่าเสมอ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งการลดราคาคาตั๋วโดยสารในชวงเทศกาลหรือฤดูกาลทองเที่ยวใหถูกลงเมื่อมีการ
จองตั๋วโดยสารลวงหนาผานเว็บไซตของสายการบิน เพื่อดึงดูดใหนักทองเที่ยวหันมาเลือกใช
บริการของสายการบินมากยิ่งขึ้น 
 5. ดานบุคลากร ควรอบรมใหพนักงานตระหนักถึงการใหบริการดวยความเต็มใจและปฏิบัติ
กับผูใชบริการอยางเทาเทียมกัน 
 6. ดานกระบวนการ ควรปรับปรุงขั้นตอนในการซื้อ จองบัตร และชําระเงินใหมีความรวดเร็ว
มากยิ่งขึ้น หรือเพิ่มชองทางการซื้อ จองบัตร และชําระเงินใหหลากหลาย 
 7. ดานลักษณะทางกายภาพ ควรตรวจสอบอุปกรณดานความปลอดภัยใหสามารถใชงานได
อยูเสมอ รวมทั้งทําความสะอาดหองโดยสารและหองนํ้าบนเครื่องบินอยางสมํ่าเสมอ
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