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บทคดัยอ่ 

 

 งานวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปจัจยัทางการตลาดที่มอีทิธพิลต่อการจําแนกกลุ่มลูกค้า

ผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณโดยใชแ้บบสอบถาม ประชากร คอื ผูโ้ดยสาร

สายการบนิต้นทุนตํ่าสายการบนิ A และ B ทีใ่ชบ้รกิารเสน้ทางภายในประเทศจํานวน 450 คน โดยใช้

เครื่องมอืการวเิคราะหแ์บบ Exploratory Factor Analysis (EFA) ในส่วนของปจัจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบรกิาร โดยการวเิคราะหป์จัจยัเพื่อทาํการสกดัปจัจยัดว้ยวธิ ีPrincipal Component Analysis 

(PCA) และใชก้ารหมุนแกนแบบ Orthogonal Rotation วธิ ีVarimax แลว้นําค่าปจัจยัแบบ Regression 

Factor Score มาวเิคราะห์จําแนกกลุ่มลูกคา้ที่ใชบ้รกิารด้วยเทคนิค Discriminant Analysis (DA) 

พบว่า การใหค้วามสาํคญัต่อการจดัโปรโมชัน่ราคาตัว๋โดยสารในช่วงเทศกาล ความเหมาะสมของราคา

ค่าตัว๋โดยสารเมื่อเปรยีบเทยีบกบัคู่แขง่ในเสน้ทางเดยีวกนั การใชก้ารโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เป็นปจัจยั

ทีม่อีทิธพิลมากทีส่ดุในการทีจ่าํแนกว่าเป็นลกูคา้ทีต่อ้งการใชบ้รกิารของสายการบนิ A หรอื สายการบนิ 

B (Coefficients = 0.856) รองลงมาคอื ความสําคญัของชื่อเสยีงและความน่าเชื่อถอืของสายการบนิ 

ลกัษณะและสภาพของเครื่องบินที่ใช้ การบริการทัง้ภาคพื้นดินและบนเครื่องบินที่มีคุณภาพ และ

เคาน์เตอรเ์ชค็อนิทีอ่อกแบบดงึดดูตาและตัง้ในทีท่ีส่ามารถหาไดง้่าย (Coefficients = 0.502)   
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ABSTRACT 

 

 This research purpose was to study marketing factors influencing discrimination of 

low-cost airlines customers. This is quantitative research which used questionnaires for data 

collection. Samples were 450 passengers of two low-cost Airlines “A” and “B” providing 

domestic travel services. For data analysis, the research employed Principal Component 

Analysis (PCA) of Exploratory Factor Analysis (EFA) with Varimax Orthogonal Rotation method 

to obtain factor scores and used Discriminant Analysis (DA) to discriminate the factors. Results 

revealed that promotion of fare price reduction during festival period, appropriate fare prices 

compared against competitor in the same route and appropriate advertisement conducted 

through various medias were the most influential factor discriminating customers whether 

desiring services from the Airline “A” or “B” with a coefficient score as of 0.856. The other was 

that airlines’ reputation and reliability, characteristics and condition of both of on-ground and 

on-board aircraft with high quality service and attraction of check-in counters with easily seen 

location was secondly significantly an influential factor for customer discrimination of the 

aforementioned airlines with a coefficient score as of 0.502.    

 

Keywords: Discriminant analysis, Service marketing mix, Low-cost airlines     

 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา     
 

 การเปลีย่นแปลงกา้วหน้าของเทคโนโลย ีโดยเฉพาะการคมนาคมขนส่งทําใหก้ารเดนิทางไป

มาหาสู่กนัง่ายขึ้นกว่าในอดีต จากการเดนิทางที่ต้องใช้เวลานาน ก้าวสู่ยุคที่ผู้คนมทีางเลือกในการ

เดนิทางมากขึน้ จากการทีก่ารขนส่งในรูปแบบต่างๆ ไดเ้กดิทางเลอืกขึน้มากมายจงึเกดิเครอืข่ายของ

การเดนิทางในหลายรปูแบบ (Xie, Zhang and Ji, 2006) โดยเฉพาะการเดนิทางโดยทางเครื่องบนิ ซึง่

ในอดตีการเดนิทางโดยสายการบนิถอืเป็นเรื่องทีย่ากลําบาก และเป็นการเดนิทางของคนทีม่ฐีานะหรอื

จาํกดัเฉพาะกลุ่มนกัธุรกจิเท่านัน้ แต่ในปจัจุบนัอุตสาหกรรมการบนิ ทัง้เพื่อการเคลือ่นยา้ยทัง้สนิคา้และ

การเดินทางท่องเที่ยวมีการขยายตัวทางธุรกิจอย่างมากมายในสองทศวรรษที่ผ่านมา ด้วยความ

เจรญิกา้วหน้าของธุรกจิการบนิและเทคโนโลยดีา้นการบนิ ทาํใหก้ารเดนิทางโดยสารการบนิไดร้บัความ

นิยมมากขึน้เรื่อยๆ ทัง้การเดนิทางระยะไกลระหว่างประเทศและระยะใกล้ภายในประเทศ ซึ่งขยาย

กลุ่มเป้าหมายจากนักธุรกิจและนักท่องเที่ยวที่มีฐานะดี สู่กลุ่มประชาชนทัว่ไปที่ต้องการความ

สะดวกสบายและรวดเร็วในการเดินทาง แม้กระทัง่กลุ่มผู้มีรายได้ปานกลาง นักเรียน นักศึกษาก็

สามารถใชบ้รกิารสายการบนิได ้ สาํหรบัการเกดิสายการบนิตน้ทุนตํ่า (Low Cost Carriers : LCC) นัน้

ปีที ่13 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2559) 
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ถอืเป็นกลยุทธห์น่ึงทีถู่กนํามาใช ้ในการแบ่งกลุ่มบรกิารลูกคา้หรอืผูโ้ดยสารทีช่ดัเจน ระหว่างสายการ

บนิทีใ่หบ้รกิารเตม็รูปแบบ (Full Service Carriers : FSC) สายการบนิราคาประหยดั (Budget Airline) 

สายการบนิกึง่พรเีมยีม (Light Premium) ซึง่การบรกิารในแต่ละแนวทางต้องมกีารปรบัปรุงการบรกิาร

เพื่อใหม้ปีระสทิธภิาพในส่วนต่างๆ เริม่ตัง้แต่ภายในอาคารพกัผูโ้ดยสาร เช่น บรเิวณเคาน์เตอรต์รวจ

บตัรโดยสารและสมัภาระ (Ticker counter and Baggage Check) ด่านตรวจหนังสอืเดนิทาง 

(Passport control) และตรวจคนเข้าเมือง (Immigration) เพื่อให้การบริการมีมาตรฐานเดยีวกัน

ตลอดเวลา (สชา, 2541: 1) ทัง้น้ีการทํากจิกรรมทางการตลาดในรูปแบบต่างๆ จะต้องสอดคลอ้งและ

เป็นทีย่อมรบัแก่ผูใ้ชบ้รกิารเพื่อเกดิการยอมรบัในดา้นต่างๆ ไปในแนวทางเดยีวกนั (Yoo, Donthu and 

Lee, 2000) และเมื่อทุกฝา่ยเกดิการยอมรบัแลว้ความไวว้างใจกจ็ะเป็นสิง่ทีต่ามมา ซึง่ถอืเป็นเครื่องมอื

ทีท่รงคุณค่าทางการตลาด (Berry, 1995)     

สาํหรบัธุรกจิการบนิในประเทศไทยในช่วงปี 2556 – 2558 ศนูยว์จิยักสกิรไทย วเิคราะหว์่าจะ

ยงัคงเตบิโตต่อเน่ือง ดว้ยแรงสนบัสนุนจากภาคการท่องเทีย่ว มกีารขยายตวัของผูใ้ชบ้รกิารในประเทศ

และระหว่างประเทศ การไดร้บัแรงขบัเคลื่อนจากเขา้สู่ AEC ในปี 2558 และการแข่งขนัของธุรกจิสาย

การบนิตน้ทุนตํ่าทัง้ในประเทศและในภูมภิาคเอเชยีแปซฟิิก ซึง่ ศนูยว์จิยักสกิรไทย คาดว่าในปี 2556 

จะมจีํานวนเที่ยวบินมาทําการบินท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและท่าอากาศยานดอนเมอืง รวมทัง้สิ้น 

440,178 เทีย่วบนิเพิม่ขึน้รอ้ยละ 16 เมื่อเทยีบกบัปีทีผ่่านมา และคาดว่าในปี 2557 – 2558 จะมกีาร

ขยายตวัของเทีย่วบนิกว่ารอ้ยละ 10 และ 11 ตามลาํดบั (ศนูยว์จิยักสกิรไทย, 2556) สาํหรบัในไตรมาส

ที ่3 และ 4 ปี 2558 ธุรกจิสายการบนิของไทยโดยเฉพาะในเสน้ทางภายในประเทศจะยงัคงมกีาร

แขง่ขนัขยายเสน้ทางการบนิและเพิม่เทีย่วบนิอย่างต่อเน่ือง จะมกีารนํากลยุทธท์างการตลาดใหม่ๆ มา

ใชเ้พื่อช่วงชงิสว่นแบ่งทางการตลาด และการแขง่ขนัทีเ่ขม้ขน้ในการจดัโปรโมชัน่ การเสรมิความร่วมมอื

กับพันธมิตร โรงแรม บริษัทรถยนต์ให้เช่า ซึ่งเป็นการสนับสนุนให้จํานวนผู้ใช้บริการเครื่องบิน

ภายในประเทศขยายตวั รวมถงึการเติบโตที่เร่งขึน้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติจะเป็นอกีปจัจยัที่

สนบัสนุนใหม้กีารขยายตวัของธุรกจิสายการบนิมากยิง่ขึน้ ทัง้น้ีเพราะนกัท่องเทีย่วต่างชาตสิว่นใหญ่จะ

เดนิทางมายงักรุงเทพมหานครเพื่อทําการต่อเทีย่วบนิภายในประเทศไปยงัจุดหมายปลายทางในส่วน

ภูมภิาค (ศนูยว์จิยักสกิรไทย, 2555)     

จากการเพิ่มขึ้นของปริมาณผู้โดยสารที่หลากหลายระดับตัง้แต่ระดับบน จนถึงระดับชัน้

ประหยัด อาจส่งผลให้เกิดปญัหาการแบ่งประเภทของสายการบินของลูกค้าขึ้นเพื่อรองรับความ

หลากหลาย และเป็นการแบ่งแยกความชดัเจนให้ง่ายแก่การวางกลยุทธ์ในการบริหารจดัการ การ

บรกิารลูกคา้ของแต่ละสายการบนิ เพื่อใหก้ารบรกิารมคีวามทนัสมยัและเพยีงพอกบัความต้องการได้

อย่างมปีระสทิธภิาพ (สญัชยั, 2537: 1) ดงันัน้เมื่อมกีารแข่งขนัสูงขึน้ กลยุทธต่์างๆ รวมทัง้รูปแบบ

การตลาด และการบรกิารทีม่คุีณภาพมากมายของแต่ละสายการบนิกต็้องถูกนํามาใชด้ว้ยเช่นกนั เพื่อ

สร้างความแตกต่างและช่วงชิงความได้เปรียบในการเป็นผู้ในการบริการในอุตสาหกรรมน้ี 

ผูป้ระกอบการในธุรกจิสายการบนิต้นทุนตํ่าจงึไดพ้ยายามเปิดเสน้ทางการบนิใหม่ๆ เพิม่ขึน้ทัง้ภายใน

และต่างประเทศเพื่อรองรบัการเติบโต การเคลื่อนทีข่องธุรกจิ รวมทัง้นักเดนิทางต่างๆ อย่างต่อเน่ือง 

สง่ผลใหก้ารขยายตวัของอุตสาหกรรมขา้งเคยีง เช่น การบรกิาร การท่องเทีย่ว รวมทัง้อุตสาหกรรมที่

กฤษดา เชยีรวฒันสุข และศรากุล สุโคตรพรหมม ี
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เกีย่วขอ้งกม็อีตัราการเตบิโตตามไปดว้ย ในสว่นปจัจยัของการรวมกลุ่มทางเศรษฐกจิอาเซยีนกเ็ป็นอกี

ประเดน็หน่ึงที่ทําให้เกดิการขยายตัวอย่างต่อเน่ืองไม่เพยีงแต่ในประเทศไทยเท่านัน้ ยงัรวมถึงการ

ขยายตวัสูก่ลุ่มประเทศสมาชกิอาเซยีน จากการแขง่ขนัทีเ่ป็นไปอย่างต่อเน่ืองผูป้ระกอบการสายการบนิ

ตน้ทุนตํ่าจงึตอ้งเพิม่ประสทิธภิาพในการใหบ้รกิารทีม่คุีณภาพ ทีส่ง่ผลดา้นบวกกบัความพงึพอใจใหก้บั

ผูบ้รโิภคไดม้ากแลว้ กจ็ะเป็นการนําไปสู่การตดัสนิใจใชบ้รกิารซํ้าในการเดนิทางในครัง้ต่อไป (Cronin 

and Taylor, 1992) 

ในการเพิม่ประสทิธภิาพของการแข่งขนัทางการตลาด นักบรหิารกลยุทธท์างการตลาดได้มี

การนําสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร (Services Marketing Mix) หรอื 7Ps มาใชเ้ป็นแนวทางในการ

ดาํเนินกลยุทธใ์นการแข่งขนั โดยเฉพาะเสน้ทางการบนิภายในประเทศทีม่กีารแข่งขนักนัอย่างเขม้ขน้ 

ทําใหธุ้รกจิสายการบนิต้องเผชญิกบัต้นทุนในการทาํการตลาดทีสู่งขึน้ รวมทัง้การเขา้มาแข่งขนัของ

สายการบินจากต่างประเทศที่ ร่วมทุนกับผู้ประกอบการไทยเพื่อแข่งขันในเส้นทางการบิน

ภายในประเทศ จงึเป็นความทา้ทายทีผู่ป้ระกอบการสายการบนิในประเทศไทยจะต้องตระหนัก  ดงันัน้

จึงเป็นที่มาที่สําคญัของงานวิจยัน้ี ซึ่งได้นําส่วนประสมทางการตลาดบริการทัง้ 7 ด้าน มาทําการ

วิเคราะห์ปจัจยั เพื่อจดักลุ่มปจัจยัและนํากลุ่มปจัจัยที่ได้ไปทําการวิเคราะห์เพื่อจําแนกกลุ่มลูกค้า 

(Discriminant Analysis : DA)      

 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 

การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อทําการวเิคราะห์จําแนกกลุ่มลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิต้นทุน

ตํ่าโดยนําแนวคดิส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทัง้ 7 ด้าน คอื ผลติภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) 

การจดัจําหน่าย (Place) การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) บุคคล (People) กระบวนการ (Process) 

และ หลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) มาทาํการวเิคราะหเ์พื่อหาความแตกต่างในแต่ละดา้น

ทีล่กูคา้ผูใ้ชบ้รกิารของแต่ละสายการบนิใหค้วามสาํคญัและทาํการวเิคราะหว์่าสว่นประสมทางการตลาด

บรกิารจะสามารถนํามาใชใ้นการจาํแนกกลุ่มของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารของแต่ละสายการบนิไดห้รอืไม่ 

 

ประโยชนข์องการวิจยั 
 

 การวจิยัน้ีจะเป็นประโยชน์สาํหรบัผูบ้รหิารธุรกจิสายการบนิและผูท้ีเ่กีย่วขอ้งในธุรกจิการบนิ

ซึง่ในปจัจุบนัเป็นธุรกจิทีม่คีวามสาํคญัต่อระบบเศรษฐกจิของประเทศ โดยสามารถนําไปเป็นแนวทางใน

การวเิคราะห์ความแตกต่างที่ลูกค้าของตนเองและของคู่แข่งขนัให้ความสําคญัในแต่ละประเดน็ตาม

แนวคดิสว่นประสมทางการตลาดบรกิารทัง้ 7 ดา้น เพื่อเป็นแนวทางกําหนดนโยบายการดําเนินงานให้

ตรงและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ของตนและยงัสามารถนําไปกําหนดกลยุทธท์างการ

แข่งขนับนพื้นฐานของการบรหิารต้นทุนของสายการบนิให้ได้ประโยชน์สูงสุด นอกจากน้ีนักกลยุทธ์

การตลาดยงัสามารถนําแนวคดิและวธิกีารของงานวจิยัน้ีไปเป็นแนวทางในการวางแผนการส่งเสริม

ปีที ่13 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2559) 
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การตลาด การวางแผนโฆษณา การสือ่สารภาพลกัษณ์ของสายการบนิ การกาํหนดตําแหน่งการแข่งขนั

โดยมคีวามเขา้ใจในดา้นทีล่กูคา้ของตนเองใหค้วามสาํคญัมากขึน้และในขณะเดยีวกนักจ็ะทราบถงึดา้น

ทีล่กูคา้ของคู่แขง่ขนัใหค้วามสาํคญัเช่นกนั       

 

การทบทวนวรรณกรรม    
 

สว่นประสมการตลาดบรกิาร (Services Marketing Mix) หรอื 7Ps ตามแนวคดิของ Zeithaml 

and Bitner (2000) (อา้งถงึใน ธรีกติ ินวรตัน ณ อยุธยา, 2552: 26-29) และ ฉัตยาพร เสมอใจ (2549:  

52-55)   

1. ผลติภณัฑ ์(Product) สนิคา้และบรกิารทีบ่รษิทัเสนอใหก้บัลูกคา้ ธุรกจิจะต้องพจิารณาถงึ

ความจําเป็นและต้องการของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์นัน้ๆ การเข้าใจถึงความต้องการและสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการเหล่านัน้ไดจ้ะสามารถสรา้งความพงึพอใจและความภกัดขีองลกูคา้ทีม่ต่ีอสนิคา้

ได้ แต่ในธุรกิจบริการ ผลิตภัณฑ์จะมีความแตกต่างจากสนิค้าอื่นๆ ทัว่ไปทัง้ด้านรูปแบบและการ

ดาํเนินงาน ดงันัน้กลยุทธด์า้นผลติภณัฑข์องธุรกจิบรกิารจะมคีวามแตกต่างกบัสนิคา้ทีจ่บัตอ้งได ้ 

2. ราคา (Price) มลูค่าของการบรกิารทีธุ่รกจิกําหนดขึน้ รวมทัง้เงื่อนไขต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบั

การรบัชําระมูลค่าสนิคา้ การวางแผนดา้นราคาทีม่กีารคํานึงถงึต้นทุนในการดําเนินการ การใหบ้รกิาร 

และตน้ทุนของลกูคา้ รวมถงึค่าใชจ้่ายอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้งทัง้ดา้นเวลา จติใจ ความพยายามของลูกคา้และ

ความรูส้กึทีล่กูคา้อาจไดร้บั    

3. การจดัจาํหน่าย (Place) การดาํเนินการของธุรกจิทีเ่กีย่วขอ้งกบัการจําหน่ายและสนับสนุน

การกระจายการให้บริการ เพื่อให้บริการมีความพร้อมในการจําหน่าย โดยพิจารณาถึง ความ

สะดวกสบาย (Convenience) ในการรบับรกิาร การสง่มอบสู่ลูกคา้ สถานที ่และเวลาในการส่งมอบ ซึง่

ลกูคา้สามารถเขา้ถงึไดง้่าย ในเวลาและสถานทีท่ีล่กูคา้เกดิความสะดวกสงูสดุ 

4. การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) จะช่วยกระตุน้ใหล้กูคา้ตอบสนองในสิง่ทีธุ่รกจิคาดหวงั 

เช่น การรบัรู้ตราสนิค้า การตระหนักถึงตัวผลติภณัฑ์หรอืบริการ ส่งผลให้เกิดความต้องการใช้และ

ตดัสนิใจซือ้ ซึง่อาจใชเ้ครื่องมอืทีแ่ตกต่างกนัไปตามรปูแบบของธุรกจิ สถานการณ์การแขง่ขนั  

5. บุคคล (People) บุคลากรของธุรกจิทุกคนที่เป็นส่วนหน่ึงในกระบวนการให้บรกิาร ซึ่ง

หมายรวมถงึพนักงานของธุรกจิ ผูใ้ช้บรกิาร สําหรบัลกัษณะเฉพาะในบรกิารทีทุ่กส่วนในการดําเนิน

ธุรกจิไม่สามารถแยกเป็นส่วนย่อยๆ ได้ บุคลากรจงึเป็นองคป์ระกอบทีส่ําคญั และเป็นปจัจยัที่สร้าง

ความแตกต่างโดยการสรา้งมลูค่าเพิม่ใหก้บัการบรกิาร อนันําไปสูค่วามไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั     

6. กระบวนการ (Process) ขัน้ตอนในการให้บรกิาร กฎระเบยีบ ขอ้บงัคบั รวมถึงวธิกีาร

ทํางานที่เกี่ยวขอ้งกบัการจดัเตรียมการบรกิาร การนําเสนอบริการ รวมถึงการตัดสนิใจในเกี่ยวกบั

นโยบายการดําเนินงานที่มคีวามเกี่ยวขอ้งกบัลูกค้าผู้ใช้บริการ กระบวนการบรกิารที่ดีจะต้องความ

ถูกตอ้งรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพในการสง่มอบ เป็นมาตรฐานและง่ายต่อการปฏบิตั ิ      

กฤษดา เชยีรวฒันสุข และศรากุล สุโคตรพรหมม ี
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7. หลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) คอืสิง่ต่างๆ ทีแ่วดลอ้มในการดําเนินธุรกจิ 

สว่นประกอบทุกมติทิีท่าํใหเ้กดิการใหบ้รกิาร สถานทีท่ีล่กูคา้และผูใ้หบ้รกิารมปีฏสิมัพนัธก์นั สิง่อํานวย

ความสะดวก การสื่อสาร โดยหลกัฐานทางกายภาพในธุรกจิบรกิารจะเป็นสิง่ทีลู่กค้าสามารถมองเหน็

และใช้เป็นเกณฑ์ในการพิจารณาและตัดสนิใจซื้อบริการได้ เช่น อาคารสํานักงาน ทําเลที่ตัง้ จุด

ให้บริการ การตกแต่งสํานักงาน สถานที่ ยานพาหนะ อุปกรณ์เครื่องมือต่างๆ ตัวของพนักงาน 

สญัลกัษณ์ของบรษิทั เอกสารสิง่พมิพ ์สื่อโฆษณา และสิง่ทีม่องเหน็ไดต่้างๆ ซึง่สะทอ้นถงึรูปแบบและ

คุณภาพของบริษัท และมีส่วนช่วยเสริมสร้างความมัน่ใจให้กบัผู้ใช้บริการซึ่งเป็นส่วนหน่ึงที่ลูกค้า

พจิารณาตดัสนิใจซือ้ 

พรีกติต์ (2551) พบว่า ปจัจยัในดา้นผลติภณัฑ ์ราคา การจดัจําหน่าย การส่งเสรมิการตลาด 

บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบ้รกิาร ส่งผลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจใชบ้รกิาร

สายการบนิต้นทุนตํ่าภายในประเทศ โดยให้ความสาํคญัในระดบัมาก ทพิวรรณ (2552) พบว่า การ

ส่งเสริมการตลาดเป็นปจัจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทาง

หาดใหญ่ – กรุงเทพ มากทีส่ดุ รองลงมาคอื ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์และราคา 

ศวิตัรา (2555) พบว่า ปจัจยัในการเลอืกใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่า สาํหรบัในดา้นสนิคา้

และบรกิาร โดยการมชีื่อเสยีงดดีา้นความปลอดภยัเป็นปจัจยัทีผู่ใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญัมากทีสุ่ด ใน

ดา้นราคา โดยราคาบตัรโดยสารเหมาะสมกบัเสน้ทางเป็นปจัจยัทีผู่ใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญัมากทีส่ดุ ใน

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย โดยปจัจยัการมคีวามสะดวกในการซือ้บตัรโดยสารผ่านทาง Website ของ

สายการบนิเป็นปจัจยัทีผู่ใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญัมากทีสุ่ด ดา้นการส่งเสรมิการตลาด โดยการลดราคา

บตัรโดยสารเป็นปจัจยัทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารมากทีส่ดุ ในดา้นการสง่มอบบรกิาร มปีจัจยัดา้นการ

ตรงต่อเวลาในการเดนิทางเป็นปจัจยัทีผู่ใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญัมากทีสุ่ด ในดา้นพนักงาน โดยการมี

อัธยาศัยไมตรีและประสิทธิภาพของพนักงานที่ให้บริการบนเครื่องบินเป็นปจัจัยที่ผู้ใช้บริการให้

ความสาํคญัมากทีส่ดุ และสาํหรบัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ สาํนักงานของสายการบนิทีม่คีวาม

ทนัสมยัสวยงามไดร้บัความสาํคญัมากทีส่ดุ    

สาํหรบัการวเิคราะหจ์ําแนกกลุ่ม (Discriminant Analysis) นัน้ สายชล (2559: 413-415) ได้

ใหค้วามหมายว่าเป็น วธิกีารหาความสมัพนัธห์รอืการหาสาเหตุวธิหีน่ึง โดยมตีวัแปรตามหน่ึงตวัเป็น

ตวัแปรเชงิกลุ่มและมตีวัแปรอสิระอย่างน้อยหน่ึงตวัทีเ่ป็นตวัแปรเชงิปรมิาณ หรอือาจมทีัง้ตวัแปรอสิระ

ทีเ่ป็นตวัแปรเชงิปรมิาณและตวัแปรเชงิคุณภาพร่วมกนักไ็ด ้สาํหรบัในการศกึษาน้ี ตวัแปรตามหน่ึงตวั

ที่เป็นตวัแปรเชงิกลุ่มของการวเิคราะห์จําแนกประเภทจะเรยีกว่า “ตวัแปรแสดงกลุ่ม” โดยกําหนด

จาํนวนกลุ่มทีศ่กึษาจํานวน 2 กลุ่ม คอื กลุ่มลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารสายการบนิ A และกลุ่มลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิาร

สายการบนิ B แลว้จงึใชก้ารวเิคราะหจ์าํแนกกลุ่มเพื่อหาความสมัพนัธห์รอืสาเหตุทีท่าํใหก้ลุ่มลูกคา้ทีใ่ช้

บรกิารสายการบนิมคีวามแตกต่าง โดยสรา้งสมการแสดงความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรตามกบัตวัแปร

อสิระที่คาดว่าเป็นสาเหตุอยู่ในรูปของสมการเชงิเสน้ (Linear) ซึ่งการศกึษาน้ีได้นําแนวคดิของส่วน

ประสมการตลาดบรกิาร (Services Marketing Mix) หรอื 7Ps ทัง้ 7 ด้านมาหาความสมัพนัธ์หรอื

สาเหตุทีท่าํใหก้ลุ่มลกูคา้แต่ละกลุ่มมคีวามแตกต่าง        
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กรอบแนวความคิด    
 

 ปจัจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร (Services Marketing Mix) ทัง้ 7 ดา้น คอื ผลติภณัฑ ์

ราคา การจดัจาํหน่าย การสง่เสรมิการตลาด บุคคล กระบวนการและหลกัฐานทางกายภาพ ซึง่ปจัจยัทัง้ 

7 ดา้นสามารถนําใชเ้ป็นตวัแปรอสิระในการวเิคราะหเ์พื่อจําแนกกลุ่ม โดยเป็นปจัจยัทีท่ําใหแ้ต่ละกลุ่ม

ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารสายการบนิมคีวามแตกต่างและสามารถสรา้งสมการความสมัพนัธใ์นรปูเชงิเสน้ได ้ 

โดยสมการความสมัพนัธใ์นรปูเชงิเสน้ใชใ้นการศกึษาการวเิคราะหจ์ําแนกกลุ่มในการศกึษาน้ี

จะกาํหนดตวัแปรตามเป็นตวัแปรเชงิกลุ่มโดยม ี2 ค่า คอื 

 1   เมื่อเป็นลกูคา้ของสายการบนิ A 

 D =  

 2   เมื่อเป็นลกูคา้ของสายการบนิ B 

 

ระเบียบวิธีการวิจยั 
 

 การวิจยัครัง้น้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจยั เพื่อ

ทําการศกึษาปจัจยัทางการตลาดทีม่อีทิธพิลในการจําแนกกลุ่มลูกค้าผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่า 

โดยมวีธิกีารดาํเนินการวจิยัดงัต่อไปน้ี      

 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง     

ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี คอื ผูโ้ดยสารสายการบนิต้นทุนตํ่าทีเ่ดนิทางในประเทศและ

ใชบ้รกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงเป็นต้นทาง ซึง่ในปจัจุบนัท่าอากาศยานดอนเมอืงมสีายการบนิทีท่ํา

การบนิแบบประจาํ 15 สายการบนิ โดยมเีสน้ทางบนิภายในประเทศ 24 จงัหวดั และคาดว่าสิน้ปี พ.ศ. 

2558 จะมผีูโ้ดยสารมาใชบ้รกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงถงึ 27.6 ลา้นคนต่อปี (บรษิทั ท่าอากาศยาน

ไทย จาํกดั (มหาชน), 2558) สาํหรบัจาํนวนกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษาน้ีเน่ืองจากจาํนวนประชากรมี

ขนาดใหญ่ ผู้วิจ ัยได้ทําการคํานวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro 

Yamane, 1973: 727-728) ไดจ้ํานวนตวัอย่างประมาณ 400 ตวัอย่างและได้ทําการสํารองอกี 50 

ตวัอย่างรวม จาํนวนตวัอย่างทัง้สิน้ 450 ตวัอย่าง โดยทาํการเกบ็ตวัอย่างจากผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิ A 

และสายการบนิ B ทีใ่ชบ้รกิารเสน้ทางภายในประเทศ (ในการศกึษาน้ีมไิดร้ะบุชื่อของผูใ้หบ้รกิารสาย

การบนิทัง้สองสายการบนิทัง้น้ีเน่ืองจากเป็นการป้องกนัผลกระทบทีอ่าจเกดิขึน้ และมไิดร้ะบุเสน้ทางบนิ

ทีท่ําการศกึษาเน่ืองจากในบางเสน้ทางมผีูใ้หบ้รกิารน้อยราย สาํหรบัสายการบนิ A เป็นสายการบนิที่

เป็นของคนไทยในขณะทีส่ายการบนิ B จะเป็นสายการบนิทีม่าจากต่างประเทศ) เพื่อความเหมาะสมใน

การวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติ ิจงึกาํหนดกลุ่มตวัอย่างเป็นผูใ้ชบ้รกิารจรงิของทัง้สองสายการบนิ สายการ

บนิละ 225 ตวัอย่าง และกําหนดสถานที่ในการเกบ็ตวัอย่างเป็นท่าอากาศยานต้นทางจากท่าอากาศ

ยานดอนเมอืงจาํนวน 225 ตวัอย่างและท่าอากาศยานปลายทางจาํนวน 225 ตวัอย่าง  

กฤษดา เชยีรวฒันสุข และศรากุล สุโคตรพรหมม ี
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เครือ่งมือท่ีใช้ในการศึกษา  

 ในการศกึษาครัง้น้ี ใชแ้บบสอบถามแบบมโีครงสรา้งเป็นเครื่องมอื โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน คอื 

ขอ้มูลทัว่ไปของผูโ้ดยสารและ ขอ้มูลดา้นปจัจยัการเลอืกใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่า ไดแ้บ่งปจัจยั

ออกเป็น 7 ดา้นตามส่วนผสมการตลาดบรกิาร (Zeithamal, Bitner and Gremler, 2006; ฉัตราพร, 

2550) แบบมาตรวดั 7 ระดบั เรยีงตามลําดบัความสําคญัจากมากทีสุ่ดไปหาน้อยทีสุ่ด (7 หมายถึง

สาํคญัมากทีส่ดุจนถงึ 1 หมายถงึสาํคญัน้อยทีส่ดุ) แบบสอบถามทีม่ขีอ้คาํถามจาํนวนทัง้หมด 35 ขอ้ได้

ถูกนํามาทดสอบกบักลุ่มตวัอย่างจํานวน 40 ชุด โดยใชก้ารวเิคราะหป์จัจยัแบบ Exploratory Factor 

Analysis และเหลอืขอ้คําถามทีส่ามารถสกดัปจัจยัไดช้ดัเจนจํานวน 16 ขอ้คําถาม มาใชใ้นการศกึษา 

และนําขอ้คําถามทัง้ 16 ขอ้ ไปทดสอบความเชื่อมัน่ โดยมค่ีาสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบคัเท่ากบั 

0.878  

 

การวิเคราะหข์้อมูล 

 จากขอ้มูลทีท่ําการรวบรวมได้จํานวน 450 ชุด ผู้วิจยัได้นํามาประมวลผลโดยใช้โปรแกรม

สาํเรจ็รูปทางสถติ ิ SPSS สาํหรบัการวเิคราะหข์อ้มูลเบือ้งต้นเกีย่วกบัลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง 

ใชส้ถติเิชงิพรรณนาคอื ความถี ่รอ้ยละ ค่าเฉลีย่และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ในส่วนของปจัจยัส่วน

ประสมการตลาดบรกิารใช้การวเิคราะห์ปจัจยัเพื่อทําการสกดัปจัจยัด้วยวธิ ีPrincipal Component 

Analysis โดยทําการหมุนแกนแบบ Orthogonal Rotation ดว้ยวธิ ีVarimax หลงัจากนัน้จงึนําค่า

คะแนนปจัจยัทีท่าํการสกดัได ้(แบบ Regression Factor Score) มาทาํการวเิคราะหจ์าํแนกกลุ่มลกูคา้ที่

ใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าโดยเทคนิค Discriminant Analysis      

 

ผลการวิจยั 
 

 สาํหรบัขอ้มลูทัว่ไป จากกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 450 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชายจํานวน 244 คน 

(รอ้ยละ 54.2) มอีายุอยู่ระหว่าง 21-30 ปีจํานวน 137 คน (รอ้ยละ 30.4) ระหว่าง 31-40 ปีจํานวน 83 

คน (รอ้ยละ 18.4) ระหว่าง 51-60 ปีจาํนวน 82 คน (รอ้ยละ 18.2) มกีารศกึษาในระดบัปรญิญาตรมีาก

ทีสุ่ดจํานวน 250 คน (รอ้ยละ 55.6) มอีาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวัมากทีสุ่ดจํานวน 132 คน (รอ้ยละ 

29.3) รองลงมาเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จาํนวน 91 คน (รอ้ยละ 20.2) สว่นใหญ่มรีายไดต่้อเดอืนอยู่

ระหว่าง 15,001-25,000 บาท จํานวน 145 คน (รอ้ยละ 32.2) รองลงมามรีายไดต่้อเดอืนอยู่ระหว่าง 

25,001-30,000 บาท จาํนวน 109 คน (รอ้ยละ 24.2)  

 สําหรบัพฤติกรรมการใช้บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่า พบว่าส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ในการ

เดินทางเพื่อท่องเที่ยวพกัผ่อนจํานวน 169 คน (ร้อยละ 37.6) และรองลงมามีวตัถุประสงค์ในการ

เดนิทางเพื่อการทาํงานและธุรกจิจํานวน 146 คน (รอ้ยละ 32.4) และมคีวามถี่ในการเดนิทางปีละ 1-2 

ครัง้ มจีํานวนมากที่สุด 356 คน (ร้อยละ 79.1) และส่วนใหญ่เดินทางในวนัหยุดเสาร์อาทติย์และวนั

นักขตัฤกษ์ จํานวน 268 คน (รอ้ยละ 56.6) โดยส่วนใหญ่จะตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารสายการบนิด้วย

ปีที ่13 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2559) 
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ตนเอง จาํนวน 219 คน (รอ้ยละ 48.7) และสว่นใหญ่ทาํการสาํรองทีน่ัง่ผ่านระบบเวบ็ไซต์ จํานวน 211 

คน (ร้อยละ 46.9) รองลงมาทําการสํารองทีน่ัง่ผ่านจุดขายตัว๋ของสายการบนิโดยตรง จํานวน 97 คน 

(รอ้ยละ 21.6) และมกีารชําระเงนิดว้ยบตัรเครดติมากทีสุ่ด จํานวน 216 คน (รอ้ยละ 48.0) รองลงมา

ชาํระดว้ยเงนิสด จาํนวน 135 (รอ้ยละ 30.0) 

สาํหรบัตวัแปรปจัจยัส่วนประสมการตลาดบรกิารทัง้ 7 ดา้นจํานวน 35 ตวัแปร (ขอ้คําถาม) 

เมื่อทาํการวเิคราะหป์จัจยัเพื่อพจิารณาตวัแปรทีส่ามารถสามารถสกดัปจัจยั พบว่าม ี16 ตวัแปร โดยมี

ค่าสถติพิืน้ฐาน ไดแ้ก่ ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ไดผ้ลดงัแสดงในตารางที ่1    
 

ตารางท่ี 1: แสดงค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนของแต่ละขอ้คาํถามทีจ่ะนํามาวเิคราะหป์จัจยั     

ข้อคาํถาม (ตวัแปร) Mean Std. Deviation ตวัแปร 

การบรกิารทัง้ภาคพืน้ดนิและบนเครือ่งบนิมคีุณภาพ 4.86 0.910 X1 

ชือ่เสยีงและความน่าเชือ่ถอืของสายการบนิ 4.97 1.006 X2 

ลกัษณะและสภาพของเครือ่งบนิทีใ่ชด้ใูหม ่ 4.85 1.034 X3 

ราคาค่าตัว๋โดยสารมคีวามเหมาะสมเมือ่เปรยีบเทยีบกบัคู่แข่งในเสน้ทาง

เดยีวกนั 

5.08 1.067 X4 

การโฆษณาประชาสัมพันธ์ของสายการบินผ่ านสื่ อ ต่ างๆ เช่น 

หนงัสอืพมิพ/์โทรทศัน์/ป้ายโฆษณา 

4.62 1.266 X5 

การจดัโปรโมชัน่ราคาตัว๋โดยสาร เช่น การลดตัว๋โดยสารในเทศกาลต่างๆ 

หรอืตามฤดกูาลท่องเทีย่ว 

5.25 1.192 X6 

พนกังานผูใ้หบ้รกิารมกีารแต่งกายและการพดูจาสุภาพ 4.89 1.024 X7 

พนกังานผูใ้หบ้รกิารยิม้แยม้ มคีวามเป็นมติรและมอีธัยาศยัด ี 4.85 0.984 X8 

การใหค้าํแนะนํารวมถงึการอาํนวยความสะดวกของพนักงานทีใ่หบ้รกิาร

ภาคพืน้ดนิ 

4.42 1.134 X9 

การดแูลเอาใจใส่ต่อลกูคา้ของพนกังานทีใ่หบ้รกิารบนเครือ่งบนิ 4.90 1.094 X10 

การสรา้งความเชือ่ม ัน่กบัลกูคา้ของนกับนิ/ผูช้่วยนักบนิว่ามคีวามชํานาญ

และมปีระสบการณ์ 

5.03 1.070 X11 

เคาน์เตอร์เช็คอินในท่าอากาศยานมกีารออกแบบตกแต่งดงึดูดตาและ

ตัง้อยู่ในทีท่ีส่ามารถหาไดง้า่ย 

4.64 1.124 X12 

เครื่องบินมกีารตกแต่งลวดลาย/สญัลกัษณ์ของเครื่องบินและมสีภาพ

พรอ้มใหบ้รกิาร 

3.98 1.345 X13 

ทีน่ัง่บนเครือ่งบนิมคีวามกวา้งขวางและนัง่สบาย 4.78 0.986 X14 

ระบบการจองตัว๋โดยสารมคีวามสะดวกและมขี ัน้ตอนไมซ่บัซอ้น 5.02 0.959 X15 

มขี ัน้ตอนการเชค็อนิและตรวจสอบเอกสารสะดวกรวดเรว็ไมยุ่่งยาก 5.16 0.975 X16 

 

ผลจากตารางที ่2 ไดค่้าสถติทิดสอบ KMO = 0.844 ซึง่มค่ีาเขา้ใกล ้1 และไดค่้าสถติทิดสอบ 

Bartlett's Test ทีม่ค่ีาการแจกแจงโดยประมาณแบบ Chi-Square = 3744.183 และไดค้่า Sig. ของการ

ทดสอบเท่ากบั 0.000 ดงันัน้จงึสามารถสรุปไดว้่าขอ้คาํถามทีใ่ชศ้กึษาทัง้ 16 ขอ้คําถามมคีวามสมัพนัธ์

กนัและเหมาะสมในการใชว้ธิกีารวเิคราะหป์จัจยัได ้    

กฤษดา เชยีรวฒันสุข และศรากุล สุโคตรพรหมม ี
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ตารางท่ี 2: แสดงค่าสถติทิดสอบ KMO and Bartlett's Test สาํหรบัเงือ่นไขในการวเิคราะหป์จัจยั    

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.844 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 3744.183 

df 120 

Sig. 0.000 

 
ตารางท่ี 3: แสดงค่ารอ้ยละของความแปรปรวนทัง้หมดทีส่ามารถอธบิายไดจ้ากการสกดัปจัจยั 

Component 

Initial Eigen values 
Extraction Sums of Squared 

Loadings 

Rotation Sums of Squared 

Loadings 

Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 

1 6.003 37.518 37.518 6.003 37.518 37.518 4.107 25.669 25.669 

2 1.798 11.237 48.755 1.798 11.237 48.755 2.698 16.863 42.532 

3 1.566 9.786 58.541 1.566 9.786 58.541 1.976 12.353 54.885 

4 1.380 8.625 67.166 1.380 8.625 67.166 1.965 12.281 67.166 

 
ตารางท่ี 4: แสดงปจัจยัและค่าน้ําหนกัของปจัจยัเมือ่ทาํการหมนุแกน     

 ปัจจยั 

1 2 3 4 

X8   พนกังานผูใ้หบ้รกิารยิม้แยม้ มคีวามเป็นมติรและมอีธัยาศยัด ี 0.869    

X7  พนกังานผูใ้หบ้รกิารมกีารแต่งกายและการพดูจาสุภาพ 0.827    

X10  การดแูลเอาใจใส่ต่อลกูคา้ของพนกังานทีใ่หบ้รกิารบนเครือ่งบนิ 0.826    

X9   การใหค้าํแนะนํารวมถงึการอํานวยความสะดวกของพนกังานทีใ่หบ้รกิาร 

     ภาคพืน้ดนิ 

0.810    

X11  การสรา้งความเชือ่ม ัน่กบัลกูคา้ของนกับนิ/ผูช้่วยนกับนิว่ามคีวามชาํนาญ 

      และมปีระสบการณ์ 

0.725    

X13  เครือ่งบนิมกีารตกแต่งลวดลาย/สญัลกัษณ์ของเครือ่งบนิและมสีภาพ 

      พรอ้มใหบ้รกิาร 

0.560    

X2   ชือ่เสยีงและความน่าเชือ่ถอืของสายการบนิ  0.871   

X3   ลกัษณะและสภาพของเครือ่งบนิทีใ่ชด้ใูหม ่  0.818   

X1   การบรกิารทัง้ภาคพืน้ดนิและบนเครือ่งบนิมคีุณภาพ  0.773   

X12  เคาน์เตอรเ์ชค็อนิในทา่อากาศยานมกีารออกแบบตกแต่งดงึดดูตาและ 

      ตัง้อยูใ่นทีท่ีส่ามารถหาไดง้า่ย 

 0.437   

 

ปีที ่13 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2559) 
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ตารางท่ี 4: (ต่อ)   

 ปัจจยั 

1 2 3 4 

X6   การจดัโปรโมชัน่ราคาตัว๋โดยสาร เช่น การลดตัว๋โดยสารในเทศกาลต่างๆ  

     หรอืตามฤดกูาลท่องเทีย่ว 

  0.862  

X4   ราคาค่าตัว๋โดยสารมคีวามเหมาะสมเมือ่เปรยีบเทยีบกบัคู่แขง่ในเสน้ทาง 

     เดยีวกนั 

  0.679  

X5   การโฆษณาประชาสมัพนัธข์องสายการบนิผ่านสือ่ต่างๆ เช่น  

     หนงัสอืพมิพ/์โทรทศัน์/ป้ายโฆษณา 

  0.665  

X16  มขี ัน้ตอนการเชค็อนิและตรวจสอบเอกสารสะดวกรวดเรว็ไมยุ่่งยาก    0.808 

X15  ระบบการจองตัว๋โดยสารมคีวามสะดวกและมขี ัน้ตอนไมซ่บัซอ้น    0.746 

X14  ทีน่ัง่บนเครือ่งบนิมคีวามกวา้งขวางและนัง่สบาย    0.640 

Extraction Method: Principal Component Analysis.  Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.  

Rotation converged in 6 iterations. 

 

 ผลจากการวเิคราะห์ปจัจยัในตารางที่ 3 จะสามารถสกดัขอ้คําถามทัง้ 16 ขอ้คําถามออกได้

เป็น 4 ปจัจยัโดยใชว้ธิ ีPrincipal Component Analysis ซึ่งทุกปจัจยัมค่ีา Eigen values มากกว่า 

1.000 และสามารถอธบิายความค่าความแปรปรวนทัง้หมดไดร้อ้ยละ 67.166 ทัง้น้ีค่าสมัประสทิธิข์อง

น้ําหนักปจัจยัเมื่อทําการหมุนแกนโดยวธิ ีVarimax จะแสดงในตารางที่ 4 (ในที่น้ีจะแสดงเฉพาะค่า

สมัประสทิธิข์องน้ําหนกัปจัจยัของแต่ละปจัจยั)  

เมื่อทําการวิเคราะห์ปจัจยัโดยจากผลการวิเคราะห์พบว่าสามารถสกดัปจัจยัได้ทัง้หมด 4 

ปจัจยั โดย ปัจจยัท่ี 1 ประกอบดว้ย พนักงานมคีวามเป็นมติร สุภาพ เอาใจใส่ นักบนิมคีวามชํานาญ

และเครื่องบนิมกีารตกแต่งสวยงาม ปัจจยัท่ี 2 ประกอบดว้ย ชื่อเสยีงความน่าเชื่อถอื สภาพเครื่องบนิ

ใหม่ การบรกิารภาคพืน้ดนิทีด่แีละเคาน์เตอรเ์ชค็อนิตกแต่งสวยหาง่าย ปัจจยัท่ี 3 ประกอบดว้ย การจดั

โปรโมชัน่ ราคาของตัว๋และการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ผ่านสื่อต่างๆ และ ปัจจยัท่ี 4 ประกอบด้วย 

ขัน้ตอนการเชค็อนิรวดเรว็ ระบบการจองตัว๋สะดวกและทีน่ัง่บนเครื่องกวา้งนัง่สบาย ซึง่ในลําดบัถดัไป

ผู้วิจยัจะทําการวิเคราะห์จําแนกกลุ่มเพื่อหาว่าปจัจยัใดมคีวามสําคญัที่จะใช้ในการจําแนกกลุ่มของ

ผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า (Low cost airline) โดยใชค้่าคะแนนปจัจยัแบบ Regression  

สาํหรบัสมการถดถอยที่ใชใ้นการศกึษาการวเิคราะหจ์ําแนกกลุ่มครัง้น้ีจะกําหนดตวัแปรตาม

เป็นตวัแปรเชงิกลุ่มโดยม ี2 ค่า คอื 

 

 1   เมื่อเป็นลกูคา้ของสายการบนิ A 

 D =  

 2   เมื่อเป็นลกูคา้ของสายการบนิ B 
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และตวัแปรตน้ทีใ่ชใ้นการวเิคราะหจ์ําแนกกลุ่มคอื ปจัจยัทีว่เิคราะหไ์ดท้ัง้ 4 ปจัจยั โดยใชค่้า

คะแนนปจัจยัมาทาํการวเิคราะห ์ซึง่มฟีงักช์นัจาํแนกกลุ่ม (Discriminant Function) ดงัน้ี 

 

D = ß0 + ß1ค่าคะแนนปจัจยั1 + ß2ค่าคะแนนปจัจยั2 + ß3ค่าคะแนนปจัจยั3 + ß4ค่า

คะแนนปจัจยั4 + e 

 

และจะประมาณค่าฟงักช์นัจาํแนกกลุ่มจากกลุ่มตวัอย่างทีท่าํการศกึษา โดย 

 

 D�  = a + b1ค่าคะแนนปจัจยั1 + b2ค่าคะแนนปจัจยั2 + b3ค่าคะแนนปจัจยั3 + b4ค่าคะแนน

ปจัจยั4 

 
ตารางท่ี 5: แสดงค่าเฉลีย่ของค่าคะแนนปจัจยัโดยแยกตามกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิ 

             สายการบิน                     ค่าคะแนนปัจจยัแบบ Regression 

 Mean Std. Deviation 

สายการบิน A ปจัจยัที ่1 0.0927676 0.93884612 

ปจัจยัที ่2 0.2024201 0.98351906 

ปจัจยัที ่3 -0.3627859 0.89158011 

ปจัจยัที ่4 0.1105480 0.98154776 

สายการบิน B ปจัจยัที ่1 -0.0927676 1.05154351 

ปจัจยัที ่2 -0.2024201 0.97715961 

ปจัจยัที ่3 0.3627859 0.97218663 

ปจัจยัที ่4 -0.1105480 1.00820506 

 
ตารางท่ี 6: แสดงการทดสอบการเท่ากนัของค่าเฉลีย่แต่ละกลุ่มสาํหรบัคะแนนปจัจยัแบบ Regression  

ค่าคะแนนปัจจยัแบบ Regression Wilks' Lambda F Sig. 

ปจัจยัที ่1 0.991 3.898 0.049 

ปจัจยัที ่2 0.959 19.185 0.000 

ปจัจยัที ่3 0.868 68.074 0.000 

ปจัจยัที ่4 0.988 5.555 0.019 

 

ตารางที่ 6 แสดงผลลพัธใ์นการทดสอบค่าเฉลีย่ของคะแนนปจัจยัแบบ Regression ทัง้ 4 

สาํหรบัผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิ A และสายการบนิ B ว่ามค่ีาเฉลีย่แตกต่างกนัหรอืไม่ โดยใชส้ถติทิดสอบ 

Wilks' Lambda มค่ีาเขา้ใกล ้1 ไดค่้า F = 3.898 Sig. = 0.049 สาํหรบัปจัจยัที ่1 ไดค่้า F = 19.185 

ปีที ่13 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2559) 
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Sig. = 0.000 สาํหรบัปจัจยัที ่2 ไดค่้า F = 68.074 Sig. = 0.000 สาํหรบัปจัจยัที ่3 และไดค่้า F = 

5.555 Sig. = 0.019 สาํหรบัปจัจยัที ่4 ซึง่พบว่ามคี่า Sig. น้อยกว่า 0.05 จงึสามารถสรุปไดว้่าค่าเฉลีย่

ของคะแนนปจัจยัแบบ Regression ทัง้ 4 ปจัจยัของกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิ A แตกต่างจากกลุ่ม

ผู้ใช้บรกิารสายการบิน B นัน่คือปจัจยัทัง้ 4 ที่ได้จากการวเิคราะห์เป็นตวัแปรที่ทําให้กลุ่มมคีวาม

แตกต่าง 

นอกจากน้ีสาํหรบัค่าสถติทิดสอบ Box’s M = 86.084 และมค่ีา Sig. ของการทดสอบเท่ากบั 

0.54 ซึง่สรุปไดว้่า Variance – covariance Matrix ของคะแนนปจัจยัทัง้สีป่จัจยัทีใ่ชเ้ป็นตวัแปรต้นใน

การศึกษาน้ีไม่แตกต่างกันทัง้สองกลุ่มผู้ใช้บริการสายการบิน นัน่คือเป็นไปตามเงื่อนไขของการ

วเิคราะหจ์าํแนกกลุ่ม  

 
ตารางท่ี 7: แสดง Fisher's linear discriminant functions ทีไ่ดจ้ากการวเิคราะห ์

ค่าสมัประสิทธ์ิการจาํแนกกลุ่ม 

ค่าคะแนนปัจจยัแบบ Regression 

สายการบิน 

Airways A Airways B 

ปจัจยัที ่1 0.115 -0.115 

ปจัจยัที ่2 0.251 -0.251 

ปจัจยัที ่3 -0.449 0.449 

ปจัจยัที ่4 0.137 -0.137 

(Constant) -0.813 -0.813 

Fisher's linear discriminant functions 

 

จากตารางที่ 7 ได้ค่าสมัประสทิธิข์องตวัแปรที่ใช้ในการจําแนกกลุ่มโดยที่ ค่าประมาณของ

ฟงักช์นัจาํแนกกลุ่มสาํหรบัผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิ A เป็น 

 

– .813 + .115ค่าคะแนนปจัจยั1 + .251ค่าคะแนนปจัจยั2 – .449ค่าคะแนนปจัจยั3 + .137ค่าคะแนน

ปจัจยั4  .. (1) 

และไดค้่าสมัประสทิธิข์องตวัแปรทีใ่ชใ้นการจาํแนกกลุ่มโดยที ่ค่าประมาณของฟงักช์นัจําแนก

กลุ่มสาํหรบัผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิ B เป็น 

 

–.813 – .115ค่าคะแนนปจัจยั1 – .251ค่าคะแนนปจัจยั2 + .449ค่าคะแนนปจัจยั3 – .137ค่าคะแนน

ปจัจยั4  .. (2) 

จะไดส้มการจาํแนกกลุ่ม Fisher's linear discriminant functions เป็น 
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 D�   = .230ค่าคะแนนปจัจยั1 + .502ค่าคะแนนปจัจยั2 – .898ค่าคะแนนปจัจยั3 + .274ค่า

คะแนนปจัจยั4     
 

ตารางท่ี 8: แสดงสมัประสทิธิข์องตวัแปร Canonical ในฟงักช์นัจาํแนกกลุ่ม 

ค่าคะแนนปัจจยัแบบ Regression สมัประสิทธ์ิ 

ปจัจยัที ่1 0.235 

ปจัจยัที ่2 0.512 

ปจัจยัที ่3 -0.918 

ปจัจยัที ่4 0.280 

(Constant) 0.000 

 

จากตารางที่ 8 แสดงค่าสมัประสทิธิข์องตัวแปร Canonical ในฟงัก์ชันจําแนกกลุ่ม จะได้

สมการเพื่อใชใ้นการพยากรณ์กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าดงัน้ี 

Score = 0.230ค่าคะแนนปจัจยั1 + 0.512ค่าคะแนนปจัจยั2 – 0.918ค่าคะแนนปจัจยั3 + 

0.280ค่าคะแนนปจัจยั4     
 
ตารางท่ี 9: แสดงสมัประสทิธิข์องตวัแปร Standardized Canonical ในฟงักช์นัจาํแนกกลุ่ม 

ค่าคะแนนปัจจยัแบบ Regression สมัประสิทธ์ิ 

ปจัจยัที ่1 0.234 

ปจัจยัที ่2 0.502 

ปจัจยัที ่3 -0.856 

ปจัจยัที ่4 0.278 

 

ผลที่ได้จากตารางที่ 9 เมื่อค่าสมัประสทิธิ ์ Canonical อยู่ในรูปที่ Standardized แล้วจะ

สามารถระบุว่าปจัจยัใดทีม่ผีลต่อ Score มากหรอืกล่าวไดว้่ามอีทิธพิลต่อการจําแนกกลุ่มมากซึง่จะ

พจิารณาเฉพาะค่าที่แสดงในตารางที่ 10 (ไม่พิจารณาเครื่องหมาย) จะพบว่าค่าคะแนนปัจจยัท่ี 3 

กล่าวคอืการที่ลกูคา้ที่ใช้สายการบนิต้นทุนตํ่าใหค้วามสาํคญัต่อการจดัโปรโมชัน่ราคาตัว๋โดยสารของ

สายการบนิในเทศกาลต่างๆ หรอืตามฤดูกาลท่องเทีย่ว ใหค้วามสาํคญัต่อความเหมาะสมของราคาค่า

ตัว๋โดยสารเมื่อเปรยีบเทยีบกบัคู่แข่งในเสน้ทางเดยีวกนั รวมถึงใหค้วามสําคญัต่อการใช้การโฆษณา

ผา่นสื่อต่างๆ จะเป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลมากทีสุ่ดในการทีจ่ําแนกว่าลูกคา้จะใชบ้รกิารของสายการบนิ A 

หรอื สายการบนิ B (Coefficients = 0.856) รองลงมาคอืค่าคะแนนปัจจยัท่ี 2 กล่าวคอืการทีลู่กคา้ทีใ่ช้

สายการบนิตน้ทุนตํ่าใหค้วามสาํคญัต่อชือ่เสยีงและความน่าเชื่อถอืของสายการบนิ มกีารใหค้วามสาํคญั

ต่อลกัษณะและสภาพของเครื่องบินที่ใช้ดูใหม่ ให้ความสําคญัต่อการบริการทัง้ภาคพื้นดินและบน

เครื่องบนิที่มีคุณภาพ และให้ความสําคญัต่อการที่สายการบนิมเีคาน์เตอร์เชค็อนิที่ออกแบบตกแต่ง

ปีที ่13 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2559) 
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ดงึดูดตาและตัง้อยู่ในทีท่ีส่ามารถหาไดง้่ายจะเป็นปจัจยัที่มอีทิธพิลรองลงมาทีส่ามารถใช้จําแนกกลุ่ม

ลูกค้าได ้ (Coefficients = 0.502) อย่างไรกต็ามปัจจยัท่ี 4 ซึ่งเกี่ยวกบัขัน้ตอนการเชค็อนิทีส่ะดวก

รวดเรว็ ระบบการจองตัว๋โดยสารสะดวกไม่ซบัซอ้น รวมถงึมทีีน่ัง่บนเครื่องกวา้งนัง่สบาย และปัจจยัท่ี 

1 ซึง่เกีย่วกบัการใหบ้รกิารของพนักงานทีม่คีวามเป็นมติร สุภาพ เอาใจใส่ต่อลูกคา้ คอยใหค้ําแนะนํา

และอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ลกูคา้ การสรา้งความเชื่อมัน่ใหก้บัลูกคา้เกีย่วกบัประสบการณ์และความ

ชํานาญของนักบนิ รวมถึงเครื่องบนิมกีารตกแต่งลวดลาย/สญัลกัษณ์ของเครื่องบนิและมสีภาพพรอ้ม

ใหบ้รกิาร ยงัเป็นปจัจยัทีส่ามารถใชจ้าํแนกกลุ่มลกูคา้ทีจ่ะตอ้งคาํนึงถงึอกีดว้ย 

นอกจากน้ีผลการตรวจสอบสมการจําแนกกลุ่ม Fisher's linear discriminant functions โดย

วธิ ีoriginal grouped cases พบว่าสามารถจําแนกกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิไดถู้กต้องรอ้ยละ 70.2 

และเมื่อตรวจสอบโดยวธิ ีcross-validated grouped cases พบว่าสามารถจําแนกกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารสาย

การบนิไดถู้กตอ้งรอ้ยละ 69.6 

 

อภิปรายผลการวิจยั 
 

จากการวจิยัในครัง้น้ีพบว่ามคีวามสอดคลอ้งกบังานวจิยัในช่วง 10 ปีทีผ่่านมา อาทเิช่น ปาริ

ชาติ (2548) พรีกติต ์(2551) และทพิวรรณ (2552) เป็นต้น กล่าวคอืกลุ่มลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิ

ตน้ทุนตํ่าสว่นใหญ่จะมกีารศกึษาในระดบัปรญิญาตรสีาํหรบัในการศกึษาน้ีพบว่าผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิ

ตน้ทุนตํ่ามากกว่าครึง่หน่ึงมกีารศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีและมชี่วงอายุระหว่าง 21-30 คดิเป็นสดัส่วน

หน่ึงในสามของผู้ใช้บริการทัง้หมด ดงันัน้ผู้บริหารและนักกลยุทธ์การตลาดจะต้องตระหนักถึงการ

แข่งขนัที่มีการช่วงชิงส่วนแบ่งทางการตลาดในกลุ่มลูกค้ามี่มกีารศึกษาซึ่งเป็นกลุ่มที่มีการรบัรู้และ

เขา้ใจเกีย่วกบัขอ้มูลสนิคา้และบรกิารทีต่นเองทําการเลอืกซือ้อยู่ในระดบัทีด่ ีดงันัน้การใหข้อ้มูลทีง่่าย

ต่อการทําความเขา้ใจถูกต้องตรงไปตรงมาจะเป็นสิง่ทีท่ําลูกคา้มคีวามประทบัใจและสามารถนําขอ้มูล

ไปทําการเปรยีบเทยีบไดง้่าย  นอกจากน้ีกลุ่มผู้บรโิภคที่มอีายุในช่วง 21-30 ปีนัน้จะถอืว่าเป็นคนยุค

ใหม่ที่มอีํานาจซื้อในปจัจุบนั และยิง่ไปกว่านัน้ผลการวิจยัพบว่าผู้ใช้บริการสายการบินส่วนใหญ่จะ

ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสายการบนิดว้ยตนเอง ดงันัน้ผูบ้รหิารโดยเฉพาะอย่างยิง่ผูท้ีร่บัผดิชอบดา้นกล

ยุทธก์ารตลาดจะต้องใหค้วามสาํคญัต่อพฤตกิรรมการใชช้วีติ (Life style) ของลูกคา้ในกลุ่มน้ีและต้อง

ตามให้ทนัต่อทศิทางและกระแสทีเ่ปลีย่นแปลงไปอย่างรวดเรว็ของผูบ้รโิภคในกลุ่มน้ีเพื่อนํามาใชเ้ป็น

เครื่องมอืสนบัสนุนทางการตลาด     

สาํหรบัช่องทางการจดัจําหน่ายพบว่า ลูกค้าที่ใช้บรกิารส่วนใหญ่จะทําการสํารองที่นัง่ผ่าน

ระบบเวบ็ไซตข์องบรษิทั ทัง้น้ีเน่ืองมาจากการพฒันาของเทคโนโลยทีีอ่าํนวยความสะดวกในการเขา้ถงึ

และการแพร่หลายของอนิเตอรเ์น็ตทีม่คีวามครอบคลุมมากขึน้ ดงันัน้การพฒันาระบบการสาํรองทีน่ัง่

อย่างต่อเน่ืองเพือ่อาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ทัง้ในดา้นการเขา้ถงึ ความง่ายของการใชง้าน ความ

ถูกตอ้งรวดเรว็ นบัเป็นสิง่สาํคญัทีผู่ใ้หบ้รกิารจะตอ้งพฒันาใหผู้ใ้ชเ้กดิความประทบัใจเพื่อใหเ้กดิการซือ้

ซํ้าจากลกูคา้และเป็นการรกัษาฐานลกูคา้ของตนเองเอาไว ้อย่างไรกต็ามในกลุ่มลกูคา้ทีท่ีม่อีายุมากกว่า 

กฤษดา เชยีรวฒันสุข และศรากุล สุโคตรพรหมม ี
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40 ปีขึน้ไปทีอ่าจมคีวามชํานาญดา้นเทคโนโลยน้ีอยกว่าและยงันิยมชําระค่าบรกิารดว้ยเงนิสด ซึง่ผล

จากการศกึษาพบว่ามถีงึรอ้ยละ 30 หรอืประมาณหน่ึงในสามของลูกคา้ทัง้หมดนัน้ยงัคงเป็นกลุ่มลูกคา้

ทีผู่บ้รหิารและนักกลยุทธก์ารตลาดต้องใหค้วามสาํคญั โดยอาจเพิม่ช่องทางการชําระเงนิใหม้ากขึน้ มี

ความสะดวกรวดเรว็และง่ายต่อการเขา้ถงึสาํหรบัลกูคา้ในกลุ่มน้ีเพื่อเป็นการเพิม่สว่นแบ่งทางการตลาด

สาํหรบัลกูคา้ในกลุ่มน้ี 

 สาํหรบัการวเิคราะหเ์พื่อจําแนกกลุ่มลูกคา้ โดยการนําแนวคดิเกีย่วกบัส่วนประสมการตลาด

บรกิารมาเป็นตวัแปรต้นในการวเิคราะหน์ัน้ งานวจิยัของ ศวิตัรา (2555) ทีท่ําการศกึษาปจัจยัในการ

เลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าเส้นทางภายในประเทศของผู้โดยสารชาวไทย โดยนําแนวคิด

เกีย่วกบัสว่นประสมการตลาดบรกิาร มาเป็นตวัแปรหลกัในการศกึษานัน้ จะทาํการศกึษาถงึปจัจยัในแต่

ละด้านว่า มีประเด็นใดที่ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญมากที่สุด ซึ่งแตกต่างจากการศึกษาในครัง้น้ี 

กล่าวคอื ในการศกึษาน้ีมกีารนําปจัจยัส่วนประสมการตลาดบรกิารมาทําการศกึษาความสมัพนัธ์และ

สาเหตุที่ทําให้ผู้ใช้บริการในแต่ละสายการบินมีความแตกต่าง ซึ่งจะทําให้ผู้บริหารและนักกลยุทธ์

การตลาดสามารถจาํแนกกลุ่มลูกคา้ของตนเองเมื่อเปรยีบเทยีบกบัคู่แข่งขนัว่าปจัจยัทางดา้นส่วนผสม

ทางการตลาดบรกิารประเดน็ใดทีผู่้ใชบ้รกิารทีเ่ป็นลูกคา้ของตนเองใหค้วามสําคญัเป็นพเิศษจนทําให้

สามารถแยกลกูคา้ของตนเองออกจากคู่แขง่ขนัได ้ซึง่จากผลการวจิยัพบว่า การทีล่กูคา้ทีใ่ชส้ายการบนิ

ต้นทุนตํ่าใหค้วามสาํคญัต่อการจดัโปรโมชัน่ราคาตัว๋โดยสารในเทศกาลหรอืตามฤดูกาลท่องเที่ยว ให้

ความสําคญัต่อความเหมาะสมของราคาค่าตัว๋โดยสารเมื่อเปรียบเทียบกบัคู่แข่งในเสน้ทางเดยีวกนั

รวมถงึใหค้วามสาํคญัต่อการใชก้ารโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ จะเป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลมากทีสุ่ด ดงันัน้เมื่อ

ผูบ้รหิารทราบว่ากลุ่มลกูคา้ของคู่แขง่มกีารใหค้วามสาํคญัต่อราคาและการสง่เสรมิการตลาดตามฤดกูาล

ท่องเทีย่วรวมถงึช่องทางการใชส้ื่อโฆษณาอยู่ในระดบัใด สงูหรอืตํ่ากว่าบรษิทัของตนเองกจ็ะสามารถ

วางทศิทางของแผนกลยุทธท์างการตลาดไดอ้ย่างเหมาะสมตามนโยบายและตําแหน่งทางการแข่งขนัที่

ไดว้างไวอ้ย่างถูกตอ้งมากขึน้   

ผลการวจิยัยงัแสดงใหเ้หน็ว่าการทีผู่ใ้ชบ้รกิารมกีารใหค้วามสาํคญัต่อชื่อเสยีง ความน่าเชื่อถอื

ของสายการบนิ มกีารใหค้วามสาํคญัต่อลกัษณะและสภาพความใหมข่องเครื่องบนิ มกีารใหค้วามสาํคญั

ต่อการบรกิารทัง้ภาคพื้นดนิและบนเครื่องบินที่มคุีณภาพ รวมถงึมีการใหค้วามสําคญัต่อเคาน์เตอร์

เชค็อนิทีอ่อกแบบตกแต่งดงึดดูตาและหาไดง้่าย จะเป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลรองลงมาทีส่ามารถใชจ้ําแนก

กลุ่มลกูคา้ได ้จะทาํใหผู้บ้รหิารมคีวามเขา้ใจมากขึน้ในการวางแผนการตลาด การสือ่สารองคก์รไดอ้ย่าง

มปีระสทิธภิาพยิง่ขึ้น เน่ืองจากสามารถเปรยีบเทยีบกลุ่มลูกค้าของตนและของคู่แข่งขนัว่าลูกค้าให้

ความสาํคญักบัปจัจยัในดา้นเหล่าน้ีมากน้อยแตกต่างกนัอย่างไร     

นอกจากน้ี ปจัจยัเกี่ยวกบัการใหบ้รกิารของพนักงานทีม่คีวามเป็นมติร มคีวามสุภาพ มกีาร

เอาใจใสต่่อลกูคา้ คอยอาํนวยความสะดวก ดูแลใหค้ําแนะนําใหแ้ก่ลูกคา้ รวมถงึการสรา้งความเชื่อมัน่

ให้กบัลูกค้าเกี่ยวกบัประสบการณ์และความชํานาญของนักบนิ ถือเป็นอีกหน่ึงปจัจยัที่สามารถใช้ใน

จาํแนกกลุ่มลกูคา้ของตนเองและคู่แขง่ขนัได ้ดงันัน้ผูบ้รหิารจงึควรตระหนกัเสมอว่าบุคลากรในภาคการ

บรกิารนัน้ไม่สามารถแยกออกจากการใชบ้รกิารของลูกคา้ได ้พนักงานผูใ้ห้บรกิารจงึถอืเป็นจุดสมัผสั

การบริการของลูกค้าที่สามารถมองเห็นได้อย่างชัดเจน ดังนัน้การให้ความสําคัญต่อการฝึกอบรม

ปีที ่13 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2559) 
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พนักงานผู้ให้บริการจึงเป็นสิง่สําคญัที่ผู้บริหารจะต้องคํานึงถึงตลอดเวลาว่าจะเตรียมความพร้อม

บุคลากรอย่างไรเพื่อใหพ้นกังานสามารถบรกิารลกูคา้ไดอ้ย่างดจีนทาํใหล้กูคา้สมัผสัถงึการบรกิารทีด่ ีมี

ความเป็นมติร มคุีณภาพจนสรา้งความประทบัใหแ้ก่ลูกคา้เหนือกว่าคู่แข่งขนัของตนเอง ถงึแมว้่าการ

บรหิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าจะมุ่งเน้นการลดตน้ทุนต่อหน่วยและบรหิารค่าใชจ้่ายใหม้ปีระสทิธผิลกต็าม 

แต่การบรหิารทรพัยากรมนุษย์เพื่อรกัษาพนักงานที่มปีระสทิธภิาพสูงในขณะเดยีวกนักจ็ะต้องสร้าง

พนกังานทีม่จีติใจรกัการบรกิารใหเ้หนือกว่าคู่แขง่ขนัถอืเป็นสิง่ทีผู่บ้รหิารจะต้องวางแผนกลยุทธใ์นการ

บรหิารทรพัยากรมนุษยแ์ละตอ้งคาํนึงถงึตน้ทุนทีเ่หมาะสมกบัธุรกจิของตนอกีดว้ย 

 

ขอ้เสนอแนะสาํหรบังานวิจยัในอนาคต     
 

 ในการวิจัยครัง้น้ีใช้ปจัจัยส่วนประสมการตลาดบริการเป็นตัวแปรในการวิเคราะห์เพื่อ

ทําการศกึษาว่าปจัจยัทางการตลาดใดทีอ่ทิธพิลในการจําแนกกลุ่มลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิต้นทุน

ตํ่า ซึง่ในความเป็นจรงิอาจมปีจัจยัอื่นทีส่าํคญัทีส่ามารถนํามาศกึษาได ้เช่น ปจัจยัเกีย่วกบัการตดัสนิใจ

ซือ้ ปจัจยัดา้นการออกแบบโฆษณาทีท่าํใหผู้ใ้ชบ้รกิารระลกึถงึสนิคา้และบรกิาร เป็นต้น นอกจากน้ีการ

วจิยัน้ียงัทําการศกึษาเส้นทางในประเทศเพยีงเสน้ทางเดยีว และเปรยีบเทียบเพียงสองสายการบิน 

ดงันัน้งานวจิยัในอนาคตควรคาํนึงถงึเสน้ทางอื่นๆ ในประเทศและเสน้ทางระหว่างประเทศในภูมภิาคที่

มกีารใหบ้รกิารโดยสายการบนิต้นทุนตํ่าเช่นเดยีวกนั รวมถงึบรษิทัสายการบนิต้นทุนอื่นๆ เพื่อใหเ้กดิ

ภาพทีช่ดัเจนยิง่ขึน้ 
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