
ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ที่มีอทิธิพลกบัการตดัสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต า่ 
ของประชากรกลุ่มเจนเนอเรช่ันวาย เปรียบเทยีบระหว่างสายการบินไทยแอร์เอเชีย 

และ สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ 
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บทคดัย่อ 
 จาการแข่งขนัท่ีรุนแรงของสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีทุกรายพยายามรักษาฐานลูกคา้เดิมและเร่งการ
ขยายฐานลูกคา้ใหม่ ดงันั้น สายการบินจึงมีการคิดค้นส่วนประสมทางการตลาดให้สอดคล้องกบัความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการให้ไดม้ากท่ีสุดธุรกิจการบินไดห้นัมาเจาะกลุ่มตลาดบริโภคท่ีในปัจจุบนัมีมากท่ีสุด 
คือ เจนเนอเรชัน่วาย (Generation Y) โดยมีช่วงอายุตั้งแต่ 22-36 คนเจนเนอเรชัน่วายเป็นกลุ่มคนในช่วงวยั
ท างาน มีความมัน่ใจในตวัเอง ชอบความสะดวกรวดเร็ว และใชเ้ทคโนโลยเีสมือนเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส าคญัต่อ
ชีวิต ทุกค าถามมีค าตอบซ่ึงหาได ้จากโลกอินเทอร์เน็ต และอีกลกัษณะหน่ึงท่ีโดดเด่นของเจนเนอเรชัน่วาย
คือ อยากใช้ชีวิตแบบสมดุล ไม่ยึดติดกบัการท างานมากเกินไป จึงมกัจะพบเห็นคนในเจนเนอเรชั่นน้ีใน
แหล่งท่องเท่ียวต่าง ๆ ผา่นทางส่ือสังคมออนไลน์ 
 งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ท่ีมีอิทธิพลกบัการตดัสินใจ
ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าเปรียบเทียบระหวา่งสายการบินไทยแอร์เอเชีย และสายการบินไทยไลออ้น
แอร์ ของประชากรกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย โดยมีผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 500 คน แบ่งเป็นไทยแอร์เอเชีย 
250 คน และ ไทยไลออ้นแอร์ 250 คน น าขอ้มูลท่ีได้จากการเก็บแบบสอบถามมาหาขอ้สรุปโดยการใช้
โปรแกรมสาเร็จรูป SPSS สถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและสถิติ
ทดสอบ Independent Samples T-Test  
 
 
 
 
 
 
 
*นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์
**ท่ีปรึกษาหลกั 

143



ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวน 500 คน จ าแนกตามลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชายจ านวน 256 คน และ 244 คน คิด
เป็นร้อยละ 51.20 และ 48.8 รองลงมา มีอายุระหว่าง 32-36 ปี จ  านวน 269 คน คิดเป็นร้อยละ 53.80 มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรีจ านวน 394 คน คิดเป็นร้อยละ 78.80 ประกอบอาชีพพนกังานเอกชนจ านวน 277 
คน คิดเป็นร้อยละ 55.40 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาทจ านวน 267 คน คิดเป็นร้อยละ 53.40 
และมีสถานภาพโสด 361 คน คิดเป็นร้อยละ 72.20 
 เม่ือพิจารณาในภาพรวมเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งไทยแอร์เอเชียและไทยไลออ้นแอร์ 
โดยใชก้ารวเิคราะห์ปัจจยัและค าถามในแบบสอบถาม พบวา่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัด้านบุคลากร ปัจจยัด้านโครงสร้างการ
น าเสนอทางกายภาพและ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้การบริการ มีค่า Sig นอ้ยกวา่ 0.05 มีความแตกต่างกนั
ในทุกด้าน หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาด7Ps มีอิทธิพลกบัการตดัสินใจใช้บริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่า ของประชากรกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 
บทน า 
ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 

ในปัจจุบนัการท่องเท่ียวเป็นหน่ึงในกลไกท่ีส่งผลต่อการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจภายในประเทศ 
การเจริญเติบโตท่ีสูงข้ึนของเศรษฐกิจท าให้ธุรกิจการบินเป็นหน่ึงในธุรกิจท่ีมีความส าคญั การเดินทางโดย
เคร่ืองบินถือเป็นยานพาหนะท่ีรวดเร็ว และมีความปลอดภยัมากท่ีสุด ปัจจยัเสริมหลายอยา่งผลกัดนัส่งเสริม
ให้การเดินทางดว้ยเคร่ืองบินมีความนิยมมากข้ึน การเพิ่มข้ึนของสายการบินตน้ทุนต ่าในปัจจุบนัแพร่ขยาย
กวา้งข้ึนแสดงถึงจ านวนผูบ้ริโภคท่ีเพิ่มข้ึนเช่นเดียวกนั ดงันั้นผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จึงหนัมาให้ความสนใจกบั
สายการบินตน้ทุนต ่ามากข้ึน เน่ืองจากมีราคาไม่สูงมากนกั และสามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภคไดเ้พิ่มข้ึน 

ธุรกิจการบินไดห้ันมาเจาะกลุ่มตลาด โดยมิไดเ้น้นแต่นกัธุรกิจหรือผูท่ี้ค่อนขา้งมีฐานะ แต่ได้
หันมาเจาะกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่ออุตสาหกรรมการบินในปัจจุบนัมากท่ีสุด คือ เจนเนอเรชั่นวาย 
(Generation Y) โดยมีช่วงอายุตั้งแต่ 22-36 คนเจนเนอเรชัน่วายเป็นกลุ่มคนในช่วงวยัท างาน มีลกัษณะนิสัย
อยากรู้อยากลอง เป็นคนท่ีมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั กลา้แสดงออก ไม่สนใจต่อค าวจิารณ์ มีความมัน่ใจในตวัเอง 
ชอบความสะดวกรวดเร็ว และใชเ้ทคโนโลยเีสมือนเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส าคญัต่อชีวิต ทุกค าถามมีค าตอบซ่ึงหา
ได ้จากโลกอินเทอร์เน็ต และอีกลกัษณะหน่ึงท่ีโดดเด่นของเจนเนอเรชัน่วายคือ อยากใชชี้วติแบบสมดุล ไม่
ยึดติดกบัการท างานมากเกินไป จึงมกัจะพบเห็นคนในเจนเนอเรชัน่น้ีในแหล่งท่องเท่ียวต่าง ๆ ผา่นทางส่ือ
สังคมออนไลน์ เช่น Facebook, Instagram, Youtube เป็นต้น โดยจะพบถึงการเล่าเร่ืองรายละเอียดการ
เดินทาง ประกอบ ภาพถ่าย 
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แบบทนัทีทนัใด ซ่ึงเป็นพฤติกรรมท่ีแตกต่างไปจากคนเจนเนอเรชัน่ก่อนหนา้ อีกทั้งการเดินทาง
ไปยงัแหล่งท่องเท่ียวส่วนใหญ่เกิดจากการใชบ้ริการของสายการบินพาณิชยท่ี์ให้บริการในประเทศไทยอีก
ดว้ย 

 
วตัถุประสงค์ในการวจัิย 

1.เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาด ท่ีมีอิทธิพลกบัการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุน
ต ่า ของประชากรกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย เปรียบเทียบระหวา่งสายการบินไทยแอร์เอเชีย และ สายการบิน
ไทยไลออ้นแอร์ 

2. เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมการตลาด ท่ีมีอิทธิพลกบัการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่า ของประชากรกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย เปรียบเทียบระหวา่งสายการบินไทยแอร์เอเชีย และ สายการ
บินไทยไลออ้นแอร์ 

 
แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

ศิวตัรา พิพฒัน์ไชยศิริ (2555) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัในการเลือกใช้บริการของสายการบินตน้ทุน
ต ่าเส้นทางภายในประเทศของผูโ้ดยสารชาวไทย พบวา่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์มีความส าคญัในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก โดยเม่ือพิจารณาถึงปัจจยัยอ่ยท่ีผูโ้ดยสารชาวไทยให้ความส าคญัมากท่ีสุดก็คือมีช่ือเสียงดา้นความ
ปลอดภยัในการปฏิบติัการบิน 

ปาริชาติ ยานะติ (2548) ได้ท าการศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานเชียงใหม่ พบวา่ปัจจยัดา้น
ราคาส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่าในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซ่ึงผูโ้ดยสารให้
ความส าคญักับการมีอตัราค่าโดยสารต ่ากว่าสายการบินอ่ืนมีการแจ้งรายละเอียดอตัราค่าโดยสารและ
ค่าบริการอ่ืนๆ อยา่งชดัเจนและการไม่มีค่าธรรมเนียมในกรณีมีการเปล่ียนแปลงหรือคืนบตัรโดยสาร 

ศิริยพุา ดิษยะกมล (2556) ท าการศึกษาเร่ือง ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ของผูโ้ดยสารชาวไทยในการเลือกสายการบินเส้นทางการบิน กรุงเทพมหานคร-เกาะสมุย และ เกาะสมุย-
กรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายส่งผลต่อการเลือกใช้สายการบินเส้นทาง 
กรุงเทพมหานคร-เกาะสมุย และ เกาะสมุย-กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยผูโ้ดยสารชาว
ไทยให้ความส าคญักบัปัจจยัย่อย เช่น ความสะดวกสบายของสนามบินเกาะสมุย การมีห้องรับรองพิเศษ 
(Lounge) ส าหรับสมาชิกสายการบินให้ใชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปาริชาติ ยานะติ(2548) ท่ีได้
ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าของ
ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการ ณ ท่าอากาศยานเชียงใหม่ พบว่า ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากโดยผูโ้ดยสารให้ความส าคญักบัปัจจยั
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ยอ่ย ไดแ้ก่ ส านกังานขายบตัรโดยสารในท่าอากาศยานหาง่ายรวมถึงมีการส ารองท่ีนัง่ผา่นทางโทรศพัทแ์ละ
อินเทอร์เน็ต 

วีรจิต กรานเลิศ (2554) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินภายใน
ประเทศของผูโ้ดยสารท่ีสนามบินนานาชาติเชียงใหม่ พบว่าปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการ
เลือกใช้บริการสายการบินภายในประเทศของผูโ้ดยสารอยู่ในระดบัมาก โดยผูโ้ดยสารให้ความส าคญักบั
ปัจจยัยอ่ย เช่น การมีส่วนลดใหก้บัการซ้ือบตัรโดยสารล่วงหนา้ การสะสมยอดเท่ียวบินเพื่อรับสิทธิพิเศษ 

 
การวเิคราะห์ทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด (7Ps) 

Philip Kotler (1997), อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ไดก้ล่าวไวว้า่ ธุรกิจการบริการนั้น มี
แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจซ่ึงจะมีความแตกต่างจากสินคา้อุปโภคบริโภคโดยทัว่ไป โดยไดก้ าหนดส่วน
ประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการก าหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาดซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัดา้นต่างๆดว้ยกนั 7 ดา้น (Marketing Mix หรือ 7Ps) ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ 
ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร พนกังาน ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ดา้นการสร้างหรือน าเสนอลกัษณะในทางกายภาพ 
กรอบแนวความคิด 
 

ตัวแปรต้น     ตัวแปรตาม 
(Independent variables)   (Dependent Variable) 

  
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
1.ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) 
2.ปัจจยัดา้นราคา (Price) 
3.ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ่าหน่าย (Place) 
4.ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
5.ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) 
6.ปัจจยัดา้นการสร้างและการน าเสนอทาง
กายภาพ (Physical Evidence) 
7.ปัจจยัดา้นกระบวนการให้การบริการ(Process) 

สายการบินไทยแอร์เอเชีย 

สายการบินไทยไลออ้นแอร์ 
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วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
ในการศึกษาคร้ังน้ีใช้การวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากการตอบแบบสอบถาม ท่ีตรวจสอบความ

ถูกตอ้งเรียบร้อยแล้วจากกลุ่มตวัอย่าง 500 คน โดยน าขอ้มูลท่ีได้มาวิเคราะห์ประมวลผลด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ วิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบ สอบถามโดย
วิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Method) โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency Distribution) และค่าร้อย
ละ (Percentage)  

ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ประกอบดว้ยการทดสอบค่าทาง
สถิติ T-Test และ การวเิคราะห์ปัจจยั 

 
อภิปรายผล 

การศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ด้าน (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลกบัการตดัสินใจใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่าและตดัสินใจใชบ้ริการของสายการบิน เปรียบเทียบระหวา่งสายการบินไทยแอร์
เอเชีย และ สายการบินไทยไลออ้นแอร์ ของประชากรกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีใชบ้ริการสนามบินดอนเมือง 
ผูว้จิยัพบประเด็นท่ีควรอภิปราย ดงัน้ี 

จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑส์ายการบินไทยแอร์เอเชีย และ สายการบินไทยไลออ้น
แอร์ ในดา้นสายการบินมีช่ือเสียงน่าเช่ือถือ ระบบความปลอดภยัในการบินมีมาตรฐาน ตามหลกัสากล มี
เส้นทางการบินท่ีหลากหลาย และมีการตรวจเช็คสภาพความปลอดภยัของเคร่ืองบินก่อนท่ีจะออกเดินทาง
อย่างน่าเช่ือถือ ซ่ึงสอดคล้องกบัแนวคิดของ ศิวตัรา พิพฒัน์ไชยศิริ (2555) ได้ท าการศึกษาปัจจยัในการ
เลือกใช้บริการของสายการบินตน้ทุนต ่าเส้นทางภายในประเทศของผูโ้ดยสารชาวไทย พบว่าปัจจยัด้าน
ผลิตภณัฑ์มีความส าคญัในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยเม่ือพิจารณาถึงปัจจยัย่อยท่ีผูโ้ดยสารชาวไทยให้
ความส าคญัมากท่ีสุดก็คือมีช่ือเสียงดา้นความปลอดภยัในการปฏิบติัการบิน 

จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นราคาสายการบินไทยแอร์เอเชีย และ สายการบินไทยไลออ้นแอร์ 
ในดา้นราคาบตัรโดยสารมีความเหมาะสมกบัระยะเวลาท่ีใช้ในการเดินทาง ราคาของบริการเสริมอ่ืนๆมี
ความเหมาะสม และค่าใชจ่้ายในกรณีมีการแกไ้ขเปล่ียนแปลงบตัรโดยสารมีความเหมาะสมซ่ึงสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ ปาริชาติ ยานะติ (2548) ได้ท าการศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานเชียงใหม่ พบวา่ผูโ้ดยสาร
ให้ความส าคญักบัการมีอตัราค่าโดยสารต ่ากว่าสายการบินอ่ืนมีการแจง้รายละเอียดอตัราค่าโดยสารและ
ค่าบริการอ่ืนๆ อยา่งชดัเจนและการไม่มีค่าธรรมเนียมในกรณีมีการเปล่ียนแปลงหรือคืนบตัรโดยสาร 

จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายสายการบินไทยแอร์เอเชีย และ สายการ
บินไทยไลออ้นแอร์ ในดา้นมีช่องทางการจดัจ าหน่ายบตัรโดยสารหลายรูปแบบ มีวิธีการช า ระเงินค่าบตัร
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โดยสารหลายรูปแบบ และมีความสะดวกรวดเร็วในการซ้ือบตัรโดยสารผา่นช่องทางต่างๆ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ ศิริยพุา ดิษยะกมล (2556) ท าการศึกษาเร่ือง ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ของผูโ้ดยสารชาวไทยในการเลือกสายการบินเส้นพบว่า ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายส่งผลต่อการ
เลือกใช้สายการบิน ไดแ้ก่ ส านกังานขายบตัรโดยสารในท่าอากาศยานหาง่ายรวมถึงมีการส ารองท่ีนัง่ผา่น
ทางโทรศพัทแ์ละอินเทอร์เน็ต 

จากการศึกษาพบวา่ พบวา่ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดสายการบินไทยแอร์เอเชีย และ สาย
การบินไทยไลออ้นแอร์ ในดา้นมีการส่งเสริมการตลาดต่างๆ ท่ีน่าสนใจ เช่น การให้ส่วนลดเม่ือมีการจอง
บัตรโดยสารล่วงหน้า การประชาสัมพันธ์การบริการต่างๆผ่านส่ือออนไลน์อย่างกว้างขวาง เช่น 
Facebook,Twitter, Instragram มีการใชต้วัแทน (Presenter)ประชาสัมพนัธ์บริการของสายการบินท่ีดึงดูดใจ 
และมีสิทธิพิเศษเพิ่มเติมให้กบัสมาชิกของสายการบินอย่างเหมาะสม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของวีรจิต 
กรานเลิศ (2554) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินภายในประเทศของผูโ้ดยสาร
ท่ีสนามบินนานาชาติเชียงใหม่ พบวา่ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ภายในประเทศของผูโ้ดยสารอยูใ่นระดบัมาก โดยผูโ้ดยสารให้ความส าคญักบัปัจจยัยอ่ย เช่น การมีส่วนลด
ใหก้บัการซ้ือบตัรโดยสารล่วงหนา้ การสะสมยอดเท่ียวบินเพื่อรับสิทธิพิเศษ 

จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นบุคลากรสายการบินไทยแอร์เอเชีย และ สายการบินไทยไลออ้น
แอร์ ในดา้นพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีอธัยาศยัดี พนกังานตอ้นรับ ภาคพื้นดินมีอธัยาศยัดี และนกับิน
สามารถน าเคร่ืองบินข้ึนลงไดอ้ยา่งราบร่ืน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) บุคลากร 
พนกังาน (People) ซ่ึงตอ้งมีการคดัเลือก มีการฝึกอบรม ในดา้นการจูงใจ เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ได ้และมีความแตกต่างเหนือคู่แข่งขนั เป็นความสัมพนัธ์ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีและผูใ้ชบ้ริการ 

จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัด้านโครงสร้างและการน าเสนอทางกายภาพสายการบินไทยแอร์
เอเชีย และ สายการบินไทยไลออ้นแอร์ ในดา้นสภาพภายในทัว่ไปของห้องโดยสารบนเคร่ืองบินมีความ
สะอาด ห้องน ้ าบนเคร่ืองบินสะอาด ลวดลายของตวัเคร่ืองบินมีความสวยงามดึงดูดใจ และชุดเคร่ืองแบบ
ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) การพยายามสร้าง
คุณค่าโดยรวมทั้งหมดให้กบัลูกคา้ ไม่วา่จะดว้ยทางดา้นกายภาพ รูปแบบการให้บริการ ดา้นการแต่งกายท่ี
สะอาดเรียบร้อย การเจรจาท่ีมีความสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็วจนเกิดความประทบัใจ 
รวมถึงผลประโยชน์อ่ืนๆ ท่ีลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการควรจะไดรั้บ 

จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นกระบวนการให้การบริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย และ สาย
การบินไทยไลออ้นแอร์ ในดา้นขั้นตอนการเช็คอินมีความรวดเร็ว ระยะเวลาในการรอโหลดสัมภาระมีความ
เหมาะสม ระยะเวลาในเตรียมเคร่ืองบินเพื่อให้พร้อมก่อนผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ืองไม่นานเกินไป มีการแจง้เตือน
อยา่สม ่าเสมอเม่ือใกลถึ้งเวลาเดินทางหรือมีความล่าชา้เกิดข้ึน และเท่ียวบินมีความตรงต่อเวลา ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) กระบวนการบริการของธุรกิจตั้งแต่ตน้จนจบหน้าท่ี รวมไปถึง
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการแก่กลุ่มลูกคา้ โดยจะค านึงถึงความพึงพอใจสูงสุดของผูใ้ชบ้ริการ 
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ข้อเสนอแนะ 
ส าหรับผูป้ระกอบการธุรกิจสายการบินตน้ทุนต ่าสายการบินไทยแอร์เอเชีย และ สายการบิน

ไทยไลออ้นแอร์ของประชากรกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย ตอ้งค านึงถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 ดา้น ซ่ึงมี
ความแตกต่างกนัในทุกๆดา้น 
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