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บทคัดย่อ
 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) 

การเปิดรับข่าวสารเก่ียวกับสายการบินนกแอร์ (2) การ

รับรู้ตราสินค้านกแอร์ (3) เปรียบเทียบความแตกต่าง

ระหว่างการเปิดรับสื่อกับการรับรู้ตราสินค้านกแอร์และ 

(4) เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างลักษณะทาง

ประชากรกบัการรบัรูต้ราสนิค้านกแอร์ของผูโ้ดยสารชาว

ไทย การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส�ารวจ กลุ่มตัวอย่าง 

คือ ผู้โดยสารชาวไทยที่เคยเดินทางและใช้บริการของ

สายการบนินกแอร์ จ�านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถาม

เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล

โดยใช้สถิติ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์ความ

แปรปรวน 

 ผลการวิจัยพบว่า (1) กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่

เปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับสายการบินนกแอร์จากสื่อต่าง ๆ  

โดยรวมอยู่ในระดับน้อย โดยเปิดรับส่ือโทรทัศน์ มาก

ที่สุด รองลงมาคือสื่อ Call Center 1318 ศูนย์บริการ

ลูกค้า ส่วนใหญ่ได้รับข่าวสารในด้านโปรโมช่ันมากที่สุด 

(2) กลุ่มตัวอย่างรับรู้ตราสินค้านกแอร์โดยรวมในระดับ

มาก โดยรับรู้ด้านการน�าเสนอเอกลักษณ์ทางกายภาพ 

มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านผลิตภัณฑ์และด้านราคา 

และมีการรับรู้น้อยที่สุดในด้านกระบวนการบริการ (3) 

ผู้โดยสารชาวไทยที่เปิดรับสื่อที่ต่างกันมีการรับรู้ตรา

สินค้านกแอร์แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 (4) เพศ อาชีพ รายได้ของผู้โดยสารชาวไทย

ที่ต่างกัน มีการรับรู้ตราสินค้านกแอร์แตกต่างกันอย่างมี

นัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ค�ำส�ำคัญ: การรับรู้ตราสินค้า การเปิดรับข่าวสาร ตรา

สินค้านกแอร์ 

Abstract
 The objectives of this research were 

to study: (1) exposure to news about Nok 

Air; (2) awareness of the Nok Air brand; (3) 

the relationship between exposure to news 

and awareness of the Nok Air brand; and 

(4) the relationships between demographic 

factors and awareness of the Nok Air brand 

among Thai passengers. This was a survey 
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research. The sample population consisted 

of 400 Thai passengers who had travelled on 

Nok Air. Respondents were selected using 

multistage sampling. Data were collected using 

a questionnaire and were statistically analyzed 

using frequency, percentage, mean, standard 

deviation, t test and analysis of variance. 

	 The results showed that: (1) The 

majority of samples were exposed to news 

about Nok Air in the media to a low degree. 

They were exposed to communications from 

TV the most, followed by from the Nok Air 

call center (1318) and the Nok Air customer 

service center. Most of the news they received 

was about promotions. (2) Most of the samples 

had a high level of awareness of the Nok Air 

brand. They had the greatest awareness of 

the brand’s physical distinction, followed by 

its products and prices. They had the least 

awareness of Nok Air’s service process. (3) 

Passengers who were exposed to different 

media had different awareness of the Nok Air 

brand to a statistically significant degree (p< 

0.05). (4) Differences in the factors of sex, career 

and income of the passengers were related to 

differences in their awareness of the Nok Air 

brand to a statistically significant degree (p< 

0.05). 

Keywords: Brand Awareness, Exposure to 

News, Nok Air Brand 

บทน�ำ
	 ในปัจจุบันสินค้าหรือบริการต่าง ๆ สามารถ

ถูกพัฒนาเลียนแบบขึ้นมาได้อย่างคล้ายคลึงกันโดยจะ

หาความแตกต่างทางด้านกายภาพน้ันท�ำได้ยากท�ำให้

องค์กรธุรกิจต่างเร่งพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือบริการให้มี 

คุณลักษณะที่แตกต่างเหนือคู่แข่งขัน สาเหตุดังกล่าว 

จงึท�ำให้นักส่ือสารการตลาดต่างเร่งสร้างความแตกต่างที่

โดดเด่นให้กับสินค้าหรือบริการของตนอยู่อย่างต่อเนื่อง

เพื่อให้ผู้บริโภคเกิดการรับรู้ในตราสินค้าของตนเหนือ

คู่แข่งขัน เข้าไปอยู่ในใจล�ำดับต้น ๆ ในกระบวนการ

ตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการของผู้บริโภค ธุรกิจสาย 

การบินก็เช่นเดียวกัน ล้วนเร่งสร้างความแตกต่างให้ 

กับสินค้าหรือบริการของตนอยู่ตลอดเวลา เพื่อรับมือ 

กับการแข่งขันที่รุนแรงในธุรกิจสายการบินทั้งภายใน

และต่างประเทศ ซึ่งอย่างที่ทราบกันดีว่า ธุรกิจสาย

การบินเป็นทางเลือกหน่ึงที่ได้รับความนิยมสูงจากกลุ่ม 

ผู้บริโภคหรือผู้โดยสาร เน่ืองจากความสะดวกสบาย 

ประหยัดเวลา และมีความปลอดภัยกว่าการโดยสาร

ด้วยพาหนะประเภทอื่น ๆ  อีกทั้งการเกิดขึ้นของสายการ

บนิต้นทนุต�ำ่ทีมี่ราคาค่าโดยสารถูกจงึท�ำให้คนส่วนใหญ่

หันมาโดยสารเครื่องบินเป็นจ�ำนวนมากซึ่งสายการบิน 

ต้นทนุต�ำ่ในประเทศไทยน้ันประกอบไปด้วย สายการบนิ 

วันทูโก สายการบินแอร์เอเชีย และสายการบินนกแอร์ 

แต่เนื่องด้วยในปัจจุบันธุรกิจสายการบินต่างได้รับ 

ผลกระทบจากภาวะวิกฤตเศรษฐกิจโลก การปรับสูงขึ้น

ของน�ำ้มันในตลาดโลก เหตกุารณ์ทางการเมือง ท�ำให้การ

แข่งขันการสร้างความต่างทางด้านราคา ทีบ่รรดาสายการ

บินต้นทุนต�่ำใช้เป็นกลยุทธ์การตลาดน้ัน ปัจจุบันย่อม

ท�ำได้ล�ำบาก จึงท�ำให้เหล่าบรรดาสายการบินหันไปสร้าง

ความต่างที่ตราสินค้าแทน โดยพยายามให้ตราสินค้า 

ของตนเข้าไปอยู่ในใจอนัดับต้น ๆ  และเข้าใกล้ผูโ้ดยสาร

ให้มากที่สุด ด้วยการสร้างความแตกต่างในตราสินค้า

ให้กับสินค้าหรือบริการผ่านเครื่องมือสื่อสารการตลาด

หลากหลายรูปแบบดังที่ อาดัม มอร์แกน Adam  

Morgan (2545: 63-65) ได้อธิบายเกี่ยวกับ “ตราสินค้า” 

ว่าตราสินค้าที่ประสบความส�ำเร็จจะต้องมีลักษณะ 

พิเศษที่แตกต่างจากตราสินค้าอื่นเป็นลักษณะเฉพาะตัว

ทีส่ามารถแข่งขนักับตราสินค้าอืน่ ๆ  ได้อย่างเตม็ภาคภูมิ 
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เพราะผู ้บริโภคจะเลือกตราสินค้าที่มีความโดดเด่น 

และเกิดความรู้สึกว่า เมื่อได้ใช้สินค้าและบริการแล้วจะ

ท�ำให้เขาโดดเด่นมีเอกลักษณ์ตามสินค้า นั้นๆ 

	 การสื่อสารตราสินค้าผ่านส่วนผสมทางการ

ตลาดด้วยวิธีการต่าง ๆ ที่ท�ำให้สินค้าหรือบริการนั้น  

เกิดการรับรู ้ที่ดีจะไม่เกิดประโยชน์หากไม่มีการใช ้

ศิลปะในการเผยแพร่ไปสู่กลุ่มเป้าหมาย เนื่องจากผู้

โดยสารมีโอกาสการเลือกเปิดรับที่หลากหลาย อาทิ  

เลือกดู เลือกฟัง เลือกสนใจ เลือกจ�ำ ดังที่ แคลปเปอร์  

(Klapper, 1990 อ้างถึงใน อรสา ปานขาว, 2550: 15 ) 

อธิบายถึงการเปิดรับข่าวสารจากสื่อต่าง ๆ นั้นว่า 

ผู้รับสารจะมีกระบวนในการเลือกรับสาร (Selective 

Process) 1) การเลือกเปิดรับ บุคคลจะเลือกเปิดรับ

สื่อและข่าวสารจากแหล่งต่าง ๆ ตามความสนใจและ

ความต้องการ 2) การเลอืกให้ความสนใจ จะเลอืกเฉพาะ

ข่าวสารที่สอดคล้องกับทัศนคติและความเชื่อดั้งเดิม 

ของตน 3) การเลือกรับรู ้ จะเลือกรับรู ้ หรือเลือก 

ตีความข่าวสารที่ได้รับไปในทางที่สอดคล้องกับทัศนคติ

และประสบการณ์ที่มีอยู่ก่อน 4) การเลือกจดจ�ำ จะ

เลือกจ�ำเนื้อหาสาระของสารในส่วนที่ต้องการจ�ำ เพื่อ

ที่จะมาใช้ในโอกาสต่อไป และจะพยายามลืมในส่วนที่

ต้องการจะลืม 

	 ดังนั้น จะต้องแสวงหาช่องทางหรือสื่อที่จะ 

ท�ำให้ตราสินค้านั้น ๆ เข้าถึงกลุ่มผู้บริโภคอย่างกว้าง

ขวาง และพยายามหาข่าวสารที่เด่นออกมา ให้ผู ้

โดยสารรับรู้ได้ว่าก�ำลังสัมผัสอยู่กับสิ่งที่ดีที่สุด ไม่ใช่

การยัดเยียดเงื่อนไขต่าง ๆ โปรโมชั่นต่าง ๆ โดยที่

ไม่มีใครต้องการท่ีจะรับรู้ ซึ่งในที่สุดการส่ือสารก็จะไม่

ประสบความส�ำเรจ็ การเปิดรบั และเข้าใจถงึการรบัรูข้อง 

ผู ้โดยสารเป็นสิ่งที่ส�ำคัญมาก เพราะการเปิดรับจะ

สามารถทราบถึงพฤติกรรมผู้โดยสารว่า สามารถใช้

ประโยชน์จากข่าวสาร ประชาสัมพันธ์ ตลอดจนโฆษณา

ต่าง ๆ ตรงตามวัตถุประสงค์ในการสื่อสารของสาย

การบินหรือไม่ และสื่ออะไรที่สามารถเข้าถึงและเข้า

ใกล้แบบแผนการการด�ำเนินชีวิต (Life Style) ของ 

ผู ้โดยสารมากที่สุด เมื่อเปิดรับแล้วผู ้โดยสารมีการ 

รับรู้อย่างไร โดยปกติคนเราไม่สามารถให้ความสนใจ

และรับรู้สิ่งต่าง ๆ รอบตัวได้ทั้งหมด ส่วนใหญ่จะ 

เลือกรับรู้เพียงบางส่วนหรือรับรู้ในสิ่งที่เราสนใจเท่านั้น 

ดังที่ พัชนี เชยจรรยา และเมตตา กฤตวิทย์ (2534: 

71-72) อธิบายในการรับรู้ไว้ว่า การรับรู้ของบุคคล 

หรือผู้รับสารแต่ละคนอาจแตกต่างกันออกไป แม้จะ

ได้รับสิ่งเร้าสิ่งเดียวกันหรืออยู่ในสถานการณ์เดียวกัน 

โดยการรับรู้ที่แตกต่างกันเกิดจากอิทธิพลหรือตัวกรอง 

(Filter) คือ แรงจงูใจ ประสบการณ์เดิม สภาวะแวดล้อม 

และอารมณ์ เป็นต้น ท�ำให้การรับรู้ของคนกลุ่มนั้นมี 

ความแตกต่างกันไป การเข้าใจถึงพื้นฐานการรับรู้ของ

กลุ่มผู ้โดยสารและเข้าใกล้แบบแผนการด�ำเนินชีวิต  

(Life Style) ของผู ้โดยสาร จะเป็นการช่วยให้ 

นักการส่ือสารการตลาดวางแผนได้สอดคล้องกับความ

ต้องการและ (Life Style) ของผู้โดยสาร ด้วยการโน้ม

น้าวใจให้ผู้โดยสารเกิดความเชื่อมั่น ภักดีในตราสินค้า

ตน จนน�ำไปสู่การตัดสินใจเลือกใช้บริการ

	 ฉะน้ัน ในแต่ละสายการบินควรประเมินถึง

การเปิดรับและการรับรู้ตราสินค้าของผู้โดยผู้สารอย่าง

ต่อเนื่องสม�่ำเสมอ ซึ่งท�ำให้มีโอกาส “เปิดใจ” ผู้โดยสาร

เพื่อได้ทราบถึงการรับรู้ในตราสินค้า ทั้งยังสร้างความได้

เปรียบคู่แข่งขัน ช่วงชิงส่วนแบ่งส่วนใหญ่ทางการตลาด 

ซึ่งสายการบินต้นทุนต�่ำที่โดดเด่นในการสื่อสารตรา 

สินค้าอย่างต่อเนื่อง อย่างบริษัท สายการบินนกแอร์ 

จ�ำกัด ภายใต้ตราสินค้า “นกแอร์” บริหารงานโดย พาที 

สารสิน ที่มีบริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) เป็น 

ผูถ้อืหุน้ใหญ่ร่วมกบับรษิทัผูถ้อืหุน้อืน่ ๆ  ซึง่ท�ำการสือ่สาร

ตราสินค้านกแอร์ผ่านส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

(Service Marketing Mix) 7P’s  ผู้วิจัยจึงมีความ

สนใจในเรื่องตราสินค้านกแอร์ที่ยังคงสื่อสารตราสินค้า 

“นกแอร์” ได้อย่างต่อเนื่องแม้ต้องเผชิญกับสภาวการณ์

ต่าง ๆ ก็ตาม ผู้วิจัยจึงได้เล็งเห็นถึงความส�ำคัญในการ

รับรู้ตราสินค้าของผู้โดยสาร ที่เป็นปัจจัยหน่ึงในการ

สร้างความภักดีในตราสินค้านกแอร์ ให้โลดแล่นโดด
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เด่นในธุรกิจสายการบินได้ต่อไปในอนาคต โดยสนใจ

ศึกษาว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่เคยเดินทางและใช้บริการ

ของสายการบินนกแอร์มีการรับรู้ตราสินค้านกแอร์ใน

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing 

Mix) หรือ 7P’s อย่างไร 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 	 1.	 เพื่อศึกษาการเปิดรับข ่าวสารเกี่ยวกับ 

สายการบินนกแอร์ของผู้โดยสารชาวไทย

	 2.	 เพื่อศึกษาการรับรู ้ตราสินค้านกแอร์ของ 

ผู้โดยสารชาวไทย

	 3.	 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่าง

ระหว่างการเปิดรับส่ือกับการรับรู ้ตราสินค้านกแอร ์

ของผู้โดยสารชาวไทย

	 4.	 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่าง

ระหว่างลักษณะทางประชากรกับการรับรู ้ตราสินค้า 

นกแอร์ของผู้โดยสารชาวไทย 

สมมติฐานการวิจัย
	 1.	 ผู้โดยสารชาวไทยที่เปิดรับสื่อที่ต่างกันมี

การรับรู้ตราสินค้านกแอร์แตกต่างกัน

	 2.	 ลักษณะทางประชากรของผูโ้ดยสารชาวไทย

ที่ต่างกันมีการรับรู้ตราสินค้านกแอร์แตกต่างกัน

วิธีการด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดย

ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยการส�ำรวจโดยใช้

แบบสอบถาม ในช่วงวันที่ 5-31 พฤษภาคม 2555

	 1.	ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

 		  ประชากร ได้แก่ ผู้โดยสารชาวไทยที่เคย 

เดินทางและเคยใช้บริการของสายการบินนกแอร์ เที่ยว

บินภายในประเทศมีจ�ำนวนทั้งส้ิน 3,646,997.80 คน 

(สถิติขนส่งทางอากาศ บริษัท ท่าอากาศยานไทย 

จ�ำกัด: 2553) ผู้วิจัยได้ใช้ตารางส�ำเร็จรูปของยามาเน  

(Yamane) ก�ำหนดขนาดกลุม่ตวัอย่างได้ จ�ำนวน 400 คน 

ประชากรส�ำหรับการวิจัยครั้งนี้ คือ กลุ่มผู้โดยสาร 

ชาวไทยที่เคยเดินทางและใช้บริการของสายการบิน 

นกแอร์ในช่วงวันที่ 5-31 พฤษภาคม 2555 ในการ

เลือกกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีการสุ ่มแบบหลายขั้นตอน 

(Multi- Stage Radom Sampling) จ�ำนวนกลุ่ม

ตัวอย่าง 400 คน

	 2.	 เครื่องมือในการวิจัย

		  เป็นแบบสอบถาม มีข้อค�ำถาม 3 ส่วน โดย

มีเนื้อหา ดังนี้

	 ส ่ วนที่  1  ลักษณะทางประชากรของ 

กลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายได้ ความถ่ีในการใช้บริการ วัตถุประสงค์และ

ลักษณะการเดินทาง

	 ส่วนที่ 2 การเปิดรับข่าวสารที่เกี่ยวกับสายการ

บินนกแอร์ของผู้โดยสารชาวไทยจากส่ือ โดยจ�ำแนก

ตามสื่อที่เปิดรับ ลักษณะข่าวสารที่เปิดรับซึ่งแยกเป็น

ประเด็นข่าวสารด้านโปรโมชั่น ด้านประชาสัมพันธ ์

ด้านบรกิารใหม่ และความต้องการสือ่ทีเ่ข้าถึงในการเผย

แพร่ข่าวสารเกี่ยวกับสายการบินนกแอร์

	 ส่วนที่ 3 การรับรู้ตราสินค้านกแอร์ ของผู้

โดยสารชาวไทย ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่อง

ทางการจัดจ�ำหน่าย ด้านส่งเสริมการขาย ด้านบุคคล/

พนักงาน ด้านการน�ำเสนอเอกลักษณ์ทางกายภาพ และ

ด้านกระบวนการบริการ 

 	 3.	การเก็บรวบรวมข้อมูล

 		  เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม 

น�ำไปเก็บข ้อมูลกับกลุ ่มตัวอย่าง คือ ผู ้ โดยสาร

ชาวไทยที่เคยเดินทางและใช้บริการของสายการบิน 

นกแอร์ ในช่วงระหว่างวันที่ 5 - 31 พฤษภาคม 2555 

ณ บริเวณประตูขึ้นเครื่อง (Boarding Gate) ของสาย

การบินนกแอร์และบริเวณเคาท์เตอร์ให้บริการของสาย

การบินนกแอร์ 

	 4.	การวิเคราะห์ข้อมูล

	  	 4.1	 สถิติเชิงพรรณนา วิเคราะห์โดยการ

หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบน
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มาตรฐาน 

 		  4.2	 สถิติอนุมาน ใช้วิเคราะห์ข้อมูลเพื่อ

ท�ำการทดสอบสมมติฐานการวิจัย ใช้สถิติการทดสอบ

ค่าที (t-test) และวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 

สรุปผลการวิจัย	  

 	 1.	ลักษณะทางประชากรของกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย 

มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี รองลงมาคือ มีอายุระหว่าง 

31 - 40 ปี และมีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี ตามล�ำดับ 

ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นนักเรียน/นักศึกษา รองลงมาคือ 

พนักงานบริษัทเอกชน และนักธุรกิจ/เจ้าของกิจการ 

ตามล�ำดับ ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 

รองลงมา มีการศึกษาสูงกว่าระดับปริญญาตรี ตาม 

ล�ำดับ ส่วนใหญ่มีรายได้รวมเฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 

15,001 - 20,000 บาท และ 20,001 - 25,000 บาท 

รองลงมาคือ มีรายได้ 10,001 – 15,000 บาท ตาม

ล�ำดับ ส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางเพื่อกลับ

ภูมิล�ำเนา รองลงมาเดินทางเพื่อไปดูงานหรือสัมมนา 

และมีลักษณะเดินทางแบบเดินทางคนเดียว รองลงมา

เดินทางแบบเป็นหมู่คณะ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เลือก

ใช้บริการที่นั่งประเภทนกประหยัด รองลงมาเลือกใช้

บริการที่นั่งประเภทนกเปล่ียนได้ ตามล�ำดับ 

	 2.	การเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับสายการบินนก

แอร์ของผู้โดยสารชาวไทย

 		  2.1	 ความบ่อยครั้งในการเปิดรับสื่อ กลุ่ม

ตัวอย่างส่วนใหญ่มีการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับสาย 

การบินนกแอร์จากสื่อต่าง ๆ โดยรวมอยู่ในระดับน้อย 

โดยพิจารณารายสื่อ พบว่า สื่อโทรทัศน์ มีการเปิดรับ

มากที่สุด รองลงมาคือส่ือ Call Center 1318 ศูนย์

บริการลูกค้า และสื่อบุคคล เช่น เพื่อน หรือคนรู้จัก 

เว็บไซด์ www.NokAir.com ตามล�ำดับ และมีการเปิด

รับข่าวสารในระดับน้อยที่สุด นิตยสาร/วารสารทั่วไป 

รองลงมาคือ แผ่นผับ วิทยุกระจายเสียง และโปสเตอร์ 

ตามล�ำดับ	

 		  2.2	 ข่าวสารที่ได้รับจากสายการบินนก

แอร์ ซึ่งแยกเป็นประเด็นข่าวสารในแต่ละด้าน ดังนี้

	 ด้านโปรโมชั่น มีการเปิดรับข่าวสารมากที่สุด 

คือ รายการโปรโมชั่นของนกแอร์ เช่น ส่วนลด ราคา

บัตรโดยสารราคาพิเศษต่าง ๆ รองลงมาคือ เส้นทาง 

การบินของนกแอร์ เช่น การปรับเปล่ียนเส้นทางบิน 

การเปิดเส้นทางบินใหม่ ผู้โดยสารของนกแอร์สามารถ 

เลือกที่นั่งที่คุณชอบได้ตามใจล่วงหน้า ตามล�ำดับ 

	 ด้านประชาสัมพันธ์ มีการเปิดรับข่าวสาร 

มากที่สุด คือ นกแอร์มีฐานการบินตั้งอยู่ที่สนามบิน

ดอนเมือง และโครงการ “สร้างบ้านให้นก” กับนกแอร ์

ณ บ้านพักตากอากาศบ้านปูด้วยการบริจาคไมล์สะสม

ของผูโ้ดยสารในการท�ำบญุ รองลงมาคือ กิจกรรมพเิศษ

ของสมาชิกนกแฟนคลับ เช่น นกแฟนคลับยกก๊วนชวน

กันกรี๊ดกับคอนเสิร์ตฟรี และโครงการ “Nok Gives 

Life” เพื่อช่วยหารายได้สมทบทุนมูลนิธิเด็กโรคหัวใจ 

ในพระอุปถัมภ์ของสมเด็จพระพี่นางเธอฯ ตามล�ำดับ

	 ด้านบริการใหม่ มีการเปิดรับข่าวสารมากที่สุด 

คือ มีบริการ WiFi ฟรี ณ ประตูออกขึ้นเครื่องเช็คอิน

ด้วยบริการ Nok WiFi เพียงล็อคอินด้วย Booking 

Number ของผู้โดยสาร รองลงมาคือ สามารถเช็ค

อินผ่านระบบโทรศัพท์ หรือเรียกว่า “เทเลโฟนเช็คอิน” 

ส�ำหรับผู้โดยสารที่ไม่มีสัมภาระ และผู้โดยสารที่เป็น 

เด็กอายุต�่ำกว่า 2 ปี เดินทางฟรี ตามล�ำดับ

		  2.3	 ความต้องการสื่อที่เข้าถึงในการเผย

แพร่ข่าวสารของสายการบินนกแอร์ของผู้โดยสารชาว

ไทย กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ต้องการส่ือที่เข้าถึงในการ

เผยแพร่ข่าวสารเกี่ยวกับสายการบินนกแอร์ คือ สื่อ

โทรทัศน์ รองลงมาคือ Facebook/Twitter/Youtube/

Flicke และต้องการเข้าถึงน้อยที่สุด คือ Call Center 

1318 ศูนย์บริการลูกค้า

	 3.	การรับรู้ตราสินค้านกแอร์ของผู้โดยสาร

ชาวไทย

 		  กลุ่มตัวอย่างรับรู ้ตราสินค้านกแอร์ของ 

ผู้โดยสารชาวไทยโดยรวม ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
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รายด้านพบว่า มีการรับรู้ระดับมากในด้านการน�ำเสนอ

เอกลักษณ์ทางกายภาพ รองลงมาคือ ด้านผลิตภัณฑ์

และด้านราคา ด้านบุคคล/พนักงาน และรับรู้ระดับ

ปานกลางในด้านส่งเสริมการขาย ด้านช่องทางการ

จัดจ�ำหน่าย และด้านกระบวนการบริการ ตามล�ำดับ 

พิจารณาได้ ดังนี้ 

	 ด้านผลิตภัณฑ์ กลุ่มตัวอย่างรับรู้ตราสินค้า

นกแอร์โดยรวม ในระดับมาก โดยรับรู้ระดับมากใน

เร่ือง เคร่ืองบินมีมาตรฐานความปลอดภัย รองลงมา 

คือ เส้นทางบินมีให้เลือกหลากหลาย ที่นั่งโดยสารมี

ความสะดวกสบายกว้างไม่อึดอัด ความตรงต่อเวลา

ของเที่ยวบิน ความสะอาดของห้องน�้ำโดยสารและ

บริการอาหารว่างและเคร่ืองดื่มฟรีบนเคร่ืองบินส�ำหรับ

ผู้โดยสารทุกเที่ยวบิน และรับรู้ระดับปานกลางในเรื่อง 

อาหารว่างและเครื่องดื่มมีรสชาติอร่อยถูกปาก ตาม

ล�ำดับ

	 ด้านราคา กลุม่ตวัอย่างมกีารรบัรูต้ราสนิค้านก

แอร์โดยรวม ในระดับมาก โดยรับรู้ระดับมากในเรื่อง 

ราคาโปรโมชั่นเป็นราคาที่สามารถซ้ือได้สะดวก รองลง

มาคือ ราคาบัตรโดยสารมีเงื่อนไขการใช้บริการชัดเจน 

ไม่แอบแฝง อัตราค่าโดยสารเมื่อเทียบกับบริการและ

ระยะทางถือว่าคุ้มค่า และมีการก�ำหนดราคาตั๋วโดยสาร

ราคาปกติสอดคล้องกับเศรษฐกิจ ตามล�ำดับ

	 ด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย กลุ่มตัวอย่างมี

การรับรู้ตราสินค้านกแอร์โดยรวม ในระดับปานกลาง 

โดยรับรู้ระดับปานกลางในเรื่อง มีช่องทางการจองตั๋ว

และช�ำระเงินที่หลากหลาย รองลงมาคือ มีตัวแทน

จ�ำหน่ายบัตรโดยสารอย่างทั่วถึง ผู้ไม่มีบัตรเครดิตก็

สามารถจองตั๋วราคาโปรโมช่ัน สามารถจองและจ่ายตั๋ว

เครื่องบินผ่าน Nok Air Appication บนโทรศัพท์

สมาร์ทโฟน และสามารถช�ำระเงนิได้ทีตู่เ้อทเีอ็ม ธนาคาร

ไทยพาณิชย์ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย ธนาคาร

ทหารไทย ตามล�ำดับ

	 ด้านส่งเสริมการขาย กลุ่มตัวอย่างมีการรับ

รู้ตราสินค้านกแอร์ โดยรวมในระดับปานกลาง โดย

รับรู้ระดับปานกลางในเรื่อง มีการลดราคาตั๋วโดยสาร 

ตามช่วงเทศกาลต่าง ๆ อย่างต่อเน่ือง เช่น ตั๋วราคา

โปรโมชั่นส่งท้ายปีเก่า รองลงมาคือ มีการจัดการ

โปรโมชั่นเฉพาะส�ำหรับคนนอนดึก เช่น Midnight 

Sale เฉพาะช่วงเวลาที่ก�ำหนด มีการจัดเพคเกจที่พัก 

พร้อมตั๋วโดยสารในราคาโปรโมชั่น และมีการจัดงาน

กิจกรรมพิเศษออกบูทจ�ำหน่ายตั๋วราคาโปรโมชั่นในงาน 

“ไทยเที่ยวไทย” ณ ศูนย์ประชุมแห่งชาติสิริกิติ์ ตาม

ล�ำดับ

	 ด้านบุคคล/พนักงาน กลุ ่มตัวอย่างมีการ

รับรู้ตราสินค้านกแอร์ โดยรวมในระดับมาก โดยรับรู้

ระดับมากในเรื่อง การคัดสรรและฝึกอบรมพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบินภายใต้มาตรฐานเดียวกันกับสาย

การบินไทย รองลงมาคือ กัปตันที่ปฏิบัติงานมีความ

เชี่ยวชาญและประสบการณ์ในการบินสูงจากบริษัท

การบินไทย และรับรู้ระดับปานกลางในเรื่อง พนักงาน

มีทักษะด้านภาษา สามารถสื่อสารกับผู ้โดยสารได้

คล่องแคล่วและเป็นกันเอง พนักงานมีไหวพริบในการ

ให้ข้อมูล ตอบค�ำถามได้อย่างถูกต้องรวดเร็ว และ 

นกแอร์ใช้เครื่องบินรวมถึงบุคลากรบ�ำรุงเครื่องบิน 

เดียวกับการบินไทย ตามล�ำดับ

	 ด้านการน�ำเสนอเอกลักษณ์ทางกายภาพ

กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู ้ตราสินค้านกแอร์โดยรวมใน

ระดับมาก โดยรับรู้ระดับมากในเรื่องวัยของพนักงาน

ดูอ่อนวัย สดใส และน่ารัก รองลงมาคือ การตกแต่ง

ลวดลายภายนอกเครื่องบินเป็นรูปนกสื่อถึงอิสระใน

การเดินทางท�ำให้ทราบทันทีว่าเป็นสายการบินนกแอร์ 

บุคลิกของพนักงานยิ้มแย้มร่าเริงสนุกสนานมีชีวิตชีวา 

เป็นมิตรและเป็นกันเองและเครื่องแต่งกายพนักงาน 

มีสีสันดูสะดุดตาน่ามอง สีเหลืองเป็นสีประจ�ำสายการ 

บินนกแอร์ส่ือถึงความอบอุ่นและความเป็นมิตร เคาท์เตอร ์

ให้บรกิารทีอ่ยู่ตามจดุต่าง ๆ  ของนกแอร์ตกแต่งด้วยโทน

สีเหลืองมีความโดนเด่นและหาง่าย และโลโก้ “ปากนก

สีเหลือง” และตราสินค้า “นกแอร์” ง่ายต่อการจดจ�ำ 

ตามล�ำดับ
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	 ด้านกระบวนการบรกิาร กลุม่ตวัอย่างมกีารรบั

รู้ตราสินค้านกแอร์โดยรวมในระดับปานกลาง โดยรับรู้

ระดับปานกลางในเรื่อง ผู้โดยสารที่ท�ำการจองล่วงหน้า

สามารถจองที่นั่งได้ในราคาที่ต�่ำกว่าผู้โดยสารที่มิได้จอง 

ไว้ล่วงหน้า รองลงมาคือ การเช็คอินเพื่อยืนยันการ 

เดินทางจะเปิดรับเช็คอินล่วงหน้า 2 ช่ัวโมง และจะปิด

รับการเช็คอิน 45 นาทีก่อนเวลาเดินทาง มีระบบป้องกัน

ข้อมูลในบัตรเครดิตที่มีความปลอดภัยสูงในการช�ำระ

ผ่านบัตรเครดิต เว็บไซด์ www.NokAir.com และใน

กรณีทีมีการยกเลิกเที่ยวบิน หรือห้ามไม่ให้ขึ้นเครื่อง 

ผู้โดยสารสามารถเปลี่ยนโอนที่นั่งไปยังเที่ยวบินถัดไป

หรือจะใช้บริการในเท่ียวบินใด ๆ ในระยะเวลา 3 เดือน

หรือเลือกรับค่าโดยสารคืนได้หลังจาก 30 วันท�ำการ 

ตามล�ำดับ

	 4.	การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

		  สมมติฐานที่ 1 ผู้โดยสารชาวไทยที่เปิดรับ

สื่อที่ต่างกันมีการรับรู้ตราสินค้านกแอร์แตกต่างกัน

	 ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจัยพบว่า ผู้

โดยสารชาวไทยที่เปิดรับสื่อที่ต่างกันมีการรับรู ้ตรา 

สินค้านกแอร์แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่

ระดับ .05

		  สมมุติฐานที่ 2 ลักษณะทางประชากร 

ของผู้โดยสารชาวไทยที่ต่างกัน มีการรับรู้ตราสินค้า 

นกแอร์แตกต่างกัน 

		  ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจัยพบว่า 

เพศ อาชีพ และรายได้ของผู้โดยสารชาวไทยที่ต่างกัน

มกีารรับรู้ตราสนิค้านกแอร์แตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญั

ทางสถิติที่ระดับ .05 

อภิปรายผล
	 1.	การเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับสายการบิน 

นกแอร์ 

		  กลุ ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เปิดรับข่าวสาร 

เกี่ยวกับสายการบินนกแอร์จากสื่อต่าง ๆ  โดยรวมอยู่ใน

ระดับน้อย โดยเปิดรับมากที่สุด คือ สื่อโทรทัศน์ รอง 

ลงมาคือสื่อ Call Center 1318 ศูนย์บริการลูกค้า 

	 ข้อค้นพบน้ีพิจารณาได้ว่า กลุ่มตัวอย่างส่วน

ใหญ่เปิดรับข่าวสารเก่ียวกับสายการบินนกแอร์จากสื่อ

ต่าง ๆ โดยรวมระดับน้อย ท�ำให้พิจารณาไปถึงลักษณะ

ทางประชากรกลุ่มตัวอย่างของสายการบินนกแอร์ 

โดยส่วนใหญ่กลุ่มตัวอย่างมีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี มี

อาชีพเป็นนักเรียน นักศึกษา ซึ่งอาจมีการรับรู้อยู่แล้ว 

เลยไม่ได้เปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับสายการบินนกแอร์ 

จากสื่อก็อาจเป็นได้ 

	 นอกจากน้ี กลุ ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ได้รับ

ข่าวสารในด้านโปรโมชั่นมากที่สุด คือ รายการโปรโมชั่น 

ของนกแอร์ เช่น ส่วนลด ราคาบัตรโดยสารราคาพิเศษ

ต่าง ๆ ชี้ให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างมีพฤติกรรมการเปิด

รับข่าวสารเกี่ยวกับสายการบินนกแอร์ สอดคล้องกับ 

ความสนใจของตน กล่าวคือ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มี 

วัตถุประสงค์หลักในการเดินทางกับสายการบินนกแอร์ 

เพื่อกลับภูมิล�ำเนา ส่งผลให้พฤติกรรมการเปิดรับ

ข่าวสารในด้านโปรโมชั่นที่เกี่ยวกับรายการโปรโมชั่น 

ของสายการบินนกแอร์ เช่น ส่วนลด ราคาบัตรโดยสาร

ราคาพิเศษต่าง ๆ ของสายการบินนกแอร์ได้รับความ

สนใจสูงสุด ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีการเปิดรับข่าวสาร 

ของแคลปเปอร์ (Klapper, 1990 อ้างถึงใน อรสา 

ปานขาว, 2550: 15 ) ได้อธิบายถึง การเปิดรับข่าวสาร

จากสื่อต่าง ๆ นั้น ว่าผู ้รับสารจะมีกระบวนในการ 

เลือกรับสาร (Selective Process) 1) การเลือกเปิดรับ 

(Selective Exposure) บุคคลจะเลือกเปิดรับสื่อและ

ข่าวสารจากแหล่งต่าง ๆ ตามความสนใจและความ

ต้องการเพื่อสนองความต้องการของตน  2) การเลือก

ให้ความสนใจ (Selective Attention) บุคคลจะเลือก

ให้ความสนใจเฉพาะข่าวสารที่สอดคล้องกับทัศนคติ 

ความเชื่อดั้งเดิมของตน 3) การเลือกรับรู้ (Selective 

Perception) บุคคลจะเลือกรับรู้ หรือเลือกตีความ

ข่าวสารที่ได้รับในทางที่สอดคล้องกับทัศนคติและ

ประสบการณ์ที่มีอยู่ก่อน 4) การเลือกจดจ�ำ (Selective 

Retention) บุคคลยังจะเลือกจดจ�ำเน้ือหาสาระของ
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สารในส่วนท่ีต้องการจ�ำเข้าไปเก็บไว้ในประสบการณ์ 

เพ่ือท่ีจะมาใช้ในโอกาสต่อไป และสอดคล้องกับไรท์ 

(Wright, 1971 อ้างถึงใน วิไลพร จิตต์จุฬานนท์, 2543: 

21) ที่กล่าวไว้ว่า โดยส่วนใหญ่คนเรามีแนวโน้มการ 

เลือกรับสารท่ีมีต ่อเนื้อหาที่สอดคล้องกับทัศนคติ 

และความสนใจที่ตนมี และเกิดความพึงพอใจเมื่อสาร

ที่ได้รับสอดคล้องกับประสบการณ์หรือความคิดเห็น

เดิมที่มี 

 	 นอกจากนี้ ยังตั้งข้อสังเกตได้ว่า สายการ

บินนกแอร์สื่อสารถึงการส่งเสริมการตลาด โปรโมชั่น

ต่าง ๆ ให้กลุ่มตัวอย่างรับรู้ในระดับมาก จึงท�ำให้กลุ่ม

ตัวอย่างส่วนใหญ่จะรับรู้ถึงข่าวสารเกี่ยวกับโปรโมชั่น

ถือว่าเป็นสิ่งดี แต่ในขณะเดียวกันควรสื่อสารข่าวสาร

เกี่ยวกับตัวองค์กรสายการบินนกแอร์ให้มากขึ้น เพื่อ 

สร้างภาพลักษณ์ของสายการบินนกแอร์ให้แข็งแกร่ง 

ในอนาคต ขณะเดียวกนั กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ต้องการ

สื่อท่ีเข้าถึงในการเผยแพร่ข่าวสารเกี่ยวกับสายการบิน

นกแอร์ คอื สือ่โทรทศัน์ รองลงมา Facebook/Twitter/

Youtube/Flickr ในขณะที่ Call Center 1318 ศูนย์

บริการลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ต้องการเข้าถึงน้อย

ท่ีสุด ซ่ึงจะเห็นได้ว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ต้องการ

สื่อที่เข้าถึงในการเผยแพร่ข่าวสาร คือ สื่อโทรทัศน์ 

(สื่อหลัก) เพราะส่ือโทรทัศน์เข้าถึงทุกเพศทุกวัยและ

ทุกสถานที่ อย่างไม่จ�ำกัดเวลาและอยู่ในชีวิตประจ�ำ

วันเรามากที่สุด สอดคล้องกับ วิภา อุตมฉันท์ (2544: 

28-31) ที่อธิบายว่า โทรทัศน์เป็นสื่อที่ได้รับความนิยม

จากบุคคลทั่วไปทั้งประเทศ และได้เริ่มกลายเป็นสิ่งที่

จะขาดเสียมิได้ในชีวิตประจ�ำวันส�ำหรับคนทั่วไป รอง

ลงมาคือ Facebook/Twitter/Youtube/Flickr หรือ 

(New Media) ท�ำให้พิจารณาได้ว่า กลุ่มตัวอย่างยัง

คงให้ความสนใจในส่ือใหม่ อาจเพราะเป็นส่ือที่เข้าถึง

ได้สะดวก และเป็นที่นิยมในขณะนี้ ซ่ึงสอดคล้องกับ

แนวคิด แอสแซล (Assael, 1985: 218-214 อ้างถึงใน 

จรรยา ยามาลี, 2553: 31) กล่าวถึง เกณฑ์ในการเปิด 

รับสื่อของผู้รับสารว่า ผู ้รับสารเลือกรับส่ือที่สะดวก 

และนิยม  (Convenience and Preferences) โดย

จะเปิดรับสื่อที่สะดวกกับตัวเองเป็นหลัก

	 ในขณะที่ Call Center 1318 ศูนย์บริการ

ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ต้องการเข้าถึงน้อยที่สุด 

ท�ำให้ผู ้วิจัยตั้งข้อสังเกตว่า อาจเก่ียวข้องกับระบบ 

สัญญาณการสื่อสารขัดข้อง หรืออาจเป็นเพราะการ

ปฏิบัติงาน หรือการบริการของพนักงาน Call Center 

ที่บกพร่อง จึงส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างต้องการเข้าถึงน้อย

ที่สุดในบรรดาสื่อต่าง ๆ ก็เป็นได้ 

	 2.	การรับรู้ตราสินค้านกแอร์

 		  กลุ่มตัวอย่างรับรู ้ตราสินค้านกแอร์ของ 

ผู ้โดยสารชาวไทยโดยรวมในระดับมาก มีการรับรู ้ 

ระดับมากในด้านการน�ำเสนอเอกลักษณ์ทางกายภาพ 

รองลงมาคือ ด้านผลิตภัณฑ์และด้านราคา ด้านบุคคล/

พนักงาน และรับรู ้ระดับปานกลางในด้านส่งเสริม 

การขาย ด้านช ่องทางการจัดจ�ำหน่าย และด้าน

กระบวนการบริการ ตามล�ำดับ ผู้วิจัยได้เรียงล�ำดับ

การรับรู ้ตราสินค้านกแอร์ของผู้โดยสารชาวไทยตาม 

ผลที่ได้จากการวิจัย จากระดับการรับรู ้มากที่สุดจน 

ถึงระดับที่น้อยที่สุด ซึ่งน�ำมาอภิปรายผลได้ดังนี้ 

		  2.1	 การรับรู้ด้านการน�ำเสนอเอกลักษณ์

ทางกายภาพ สายการบินนกแอร์ สร้างการรับรู้ตรา 

สินค ้านกแอร ์ในด ้านการน�ำเสนอเอกลักษณ์ทาง 

กายภาพโดยรวมนั้น กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ตราสินค้า 

นกแอร์ในระดับมาก โดยรับรู้ระดับมากในเรื่อง วัย

ของพนักงานดูอ่อนวัย สดใส และน่ารัก รองลงมาคือ 

การตกแต่งลวดลายภายนอกเครื่องบินที่เป็นรูปนก 

สื่อถึงอิสระในการเดินทางและท�ำให้ทราบทันทีว ่า 

เป็นสายการบินนกแอร์ ชี้ให้เห็นว่ามีผลต่อการรับรู ้

ตราสินค้านกแอร์ในด้านเอกลักษณ์นกแอร์ให้แตก

ต่างและโดดเด่นได้อย่างดีมาก และมีจุดแข็งในด้าน

เอกลักษณ์ตราสินค้าที่แข็งแกร่งในภาพรวมอันสามารถ

ใช้เป็นเครื่องมือในการสื่อสารตราสินค้าเพื่อสร้างการรับ

รู้แก่กลุ่มเป้าหมายได้เป็นอย่างดี

		  2.2	 การรบัรูด้้านผลติภณัฑ์ กลุม่ตวัอย่าง
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รับรู้ตราสินค้านกแอร์โดยรวมในระดับมาก โดยรับรู้

ระดับมากในเรื่อง เคร่ืองบินมีมาตรฐานความปลอดภัย 

รองลงมาคือ เส้นทางบินมีให้เลือกหลากหลาย นกแอร์

มีเครื่องบินที่มีมาตรฐานความปลอดภัยสูง สร้างความ

รู้สึกอุ่นใจเมื่อได้เดินทางไปกับสายการบินนกแอร์ ซึ่ง

การรับรู้ดังกล่าวถือเป็นภาพลักษณ์ที่ดีต่อการส่งเสริม

การตลาด กล่าวคือ ช่วยสนับสนุนการตลาดกระตุ้น

ให้กลุ่มเป้าหมายเลือกใช้บริการ นอกจากนี้ยังพิจารณา

เห็นว่า กลุ่มตัวอย่าง รับรู้ถึงมีเส้นทางการบินที่หลาก

หลาย ส่งผลให้เมื่อคิดจะเดินทางโดยเคร่ืองบินก็นึกถึง

นกแอร์ ขณะเดียวกันการบริการอาหารว่างและเคร่ือง

ดื่มมีรสชาติอร่อยถูกปาก ซ่ึงจะเห็นได้ว่าในส่วนนี้มีการ

รับรู้ระดับปานกลาง กล่าวคือ แม้ว่านกแอร์จะมีบริการ

อาหารว่างและเครื่องดื่มอยู่แล้วก็ตาม แต่การบริการดัง

กล่าวอาจยังไม่เป็นที่น่าพอใจ หรือมีรูปแบบที่ซ�้ำ ๆ กัน  

อาจรู้สึกเบ่ือ ซ่ึงอาจจะส่งผลต่อภาพลักษณ์ในระดับ 

พื้นฐานสายการบินนกแอร์ก็เป็นได้ 

		  2.3	 การรบัรูด้้านราคา กลุม่ตวัอย่างมกีาร

รับรู้โดยรวมในระดับมาก โดยรับรู้ระดับมากในเรื่อง 

ราคาโปรโมชั่นเป็นราคาที่สามารถซื้อได้สะดวก ข้อค้น 

พบดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่าง รับรู ้ว่า 

นกแอร์มีราคาโปรโมชั่น หรือราคาส่งเสริมการขายที่หา

ซื้อได้จริงและซื้อได้หลายช่องทางการจัดจ�ำหน่าย ท�ำให้

รับรู้ถึงโอกาสในการเดินทางโดยเครื่องบินได้ และยัง

สร้างการรับรู้ถึงความประหยัดและความคุ้มค่าที่ได้รับ

เมื่อได้ใช้บริการ ขณะเดียวกันพบว่า ราคาบัตรโดยสาร

มีเงื่อนไขการใช้บริการชัดเจนไม่แอบแฝง ข้อค้นพบน้ี

สร้างการรับรู้ถึงความจริงใจที่ได้จากการใช้บริการของ

สายการบินนกแอร์ 

		  2.4	 การรับรู้ด้านบุคคล/พนักงาน กลุ่ม

ตัวอย่างมีการรับรู้ตราสินค้านกแอร์โดยรวมในระดับ

มาก โดยรับรู้ระดับมากในเร่ือง มีการคัดสรรและฝึก

อบรมพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินภายใต้มาตรฐาน

เดียวกันกับสายการบินไทย ประเด็นดังกล่าว สร้าง

ความเชือ่มัน่ในการใช้บรกิาร เพราะเนือ่งจากภาพลกัษณ์

พนักงานต้อนรับของสายการบินไทยอันเป็นสายการบิน 

ประจ�ำชาติช่วยสร้างจุดแข็งให้กับนกแอร์ แม้จะเป็น 

สายการบินต้นทุนต�่ำ แต่มีมาตรฐานการให้บริการ

ในระดับเดียวกับกับสายการบินไทยอันเป็นสายการ

บินประจ�ำชาติ ในขณะที่รับรู ้ระดับปานกลางในเรื่อง 

พนักงานมีทักษะด้านภาษาสามารถสื่อสารกับผู้โดยสาร 

ได้อย่างคล่องแคล่วและเป็นกันเอง พนักงานมีไหวพริบ 

ในการให้ข้อมูล ตอบค�ำถามได้อย่างถูกต้องรวดเร็ว 

ชี้ให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ในเรื่องพนักงานมี

ทกัษะในการให้บรกิารในระดับปานกลาง ดังน้ัน นกแอร์

ควรจะมีการฝึกอบรมพนักงานในเชิงปฏิบตัอิยู่สม�ำ่เสมอ 

		  2.5	 การรับรู้ด้านส่งเสริมการขาย กลุ่ม

ตัวอย่างมีการรับรู้ตราสินค้านกแอร์ โดยรวมในระดับ

ปานกลาง โดยรับรู้ระดับปานกลางในเรื่อง มีการลด

ราคาตั๋วโดยสารตามช่วงเทศกาลต่าง ๆ อย่างต่อเนื่อง 

เช่น ตั๋วราคาโปรโมชั่นส่งท้ายปีเก่า ทั้งนี้ เพื่อกระตุ้น 

ปริมาณการใช้บริการแต่ขณะเดียวกันสายการบิน 

นกแอร์กลับจัดโปรโมชั่นในช่วงเทศกาล ในส่วนนี้จึง

ช่วยสร้างจุดครองใจให้กับกลุ่มเป้าหมายได้อย่างดี แต่

อย่างไรก็ดี ราคาโปรโมชั่นอาจมีความผันผวนซึ่งหาก

การจองไม่เป็นไปตามเงื่อนไข ราคาบัตรโดยสารอาจจะ

มีราคาสูงได้ในทางกลับกัน อาจกระทบต่อความรูสึ้กของ

ผู้โดยสารเมื่อราคาปรับสูงขึ้น 

		  2.6	 การรับรู้ด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย 

กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู ้ตราสินค้านกแอร์โดยรวมใน

ระดับปานกลาง โดยรับรู ้ระดับปานกลางในเรื่อง มี

ช่องทางการจองตั๋วและช�ำระเงินที่หลากหลาย ชี้ให้เห็น

ว่า กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ระดับปานกลาง ว่านกแอร์มี 

ช่องทางการจองและการช�ำระเงินที่หลากหลาย แต่ถ้า 

นกแอร์ตอกย�้ำท�ำการสื่อสาร ผู้โดยสารอาจจะรับรู้ใน

ด้านนี้มากขึ้นก็เป็นได้ ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อนกแอร์ที่

ท�ำให้ผู้โดยสารรับรู้และรู้สึกได้ถึงความสะดวกสบายใน 

รูปแบบการจองและจ่ายเงินของนกแอร์ทุกครั้งที่ใช้บริการ

		  2.7	 ด้านกระบวนการบรกิาร กลุม่ตวัอย่าง

มีการรับรู้ตราสินค้านกแอร์โดยรวมในระดับปานกลาง 
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โดยรับรู้ระดับปานกลางในเรื่อง ผู ้โดยสารที่ท�ำการ

จองล่วงหน้าสามารถจองที่นั่งได้ในราคาที่ต�่ำกว่าผู ้

โดยสารที่มิได้จองไว้ล่วงหน้า ช้ีให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่าง

มีการรับรู้ระดับปานกลาง ว่านกแอร์ถ้าท�ำการจองตั๋ว 

ล่วงหน้าสามารถจองได้ในราคาที่ถูกกว่า ชึ่งในส่วนนี้

ถ้านกแอร์เพิ่มปริมาณการโฆษณา และลงรายละเอียด

การจองในประเด็นนี้ คนส่วนใหญ่จะได้รับรู ้เพิ่มขึ้น 

ในด้านนี้ก็เป็นได้ ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อนกแอร์เป็นอย่าง

มาก ท่ีจะท�ำให้ยอดการจองตั๋วของนกแอร์เพิ่มมากขึ้น 

อีกทั้งถ้าผู้โดยสารสามารถท�ำการจองได้จริงในราคาที่

ถูกก็จะกลายเป็นภาพลักษณ์ที่ดีของนกแอร์ในสายตา

ผู้โดยสารอีกด้วย 

	 จึงพิจารณาได้ว่า การรับรู้ในด้านกระบวนการ

บริการของสายการบินแอร์ในส่วนนี้เสมือนเป็นการ

รองรับและป้องกันข้อผิดพลาดที่อาจเกิดข้ึนได้ นกแอร์

ควรให้ความใส่ใจในรายละเอียดและข้ันตอนในการให้

ข้อมลูท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูโ้ดยสารให้มากทีสุ่ด ซึง่ส่งผล

ให้ผูโ้ดยสารเกดิความประทบัใจ น�ำมาซ่ึงความภาคภมูใิจ 

เมื่อได้ใช ้บริการสายการบินนกแอร์และเกิดความ 

จงรักภักดีในตราสินค้านกแอร์ต่อไป ในการส่ือสาร

ตราสินค้านกแอร์ ผ่านส่วนผสมทางการตลาดทั้ง 7  

ด้านนั้น สอดคล้องแนวคิดของ ฟิลลิป คอทเลอร์ 

(Philip Kotler, 2000: 150 อ้างถงึใน ศริวิรรณ เสรรีตัน์, 

2541) กล่าวถึง แนวคิดส่วนผสมทางการตลาด 

ส�ำหรับธุรกิจบริการ (Service  Mix) ประกอบด้วย 

1) ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ  (Product) เป็นสิ่งที่ผู้ขาย

ต้องมอบให้แก่ลูกค้า และลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์

และคุณค่าผลิตภัณฑ์หรือบริการ 2) ด้านราคา (Price) 

คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน  ลูกค้าจะเปรียบเทียบ

ระหว่างคุณค่ากับราคาของบริการนั้น 3) ด้านช่อง

ทางการจัดจ�ำหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้อง

กับบรรยากาศสิ่งแวดล้อมในการน�ำเสนอบริการให้

แก่ลูกค้าซ่ึงมีผลต่อการรับรู ้ของลูกค้าในคุณค่าและ

คุณประโยชน์ของบริการที่น�ำเสนอ 4) ด้านส่งเสริม

การตลาด (Promotion) เป็นเครื่องมือหนึ่งที่ส�ำคัญ

ในการติดต่อส่ือสารให้ผู้ใช้บริการโดยมีวัตถุประสงค์

แจ้งข ่าวสาร จูงใจให้เกิดทัศนคติและพฤติกรรม 

5) ด้านบุคคล/พนักงาน (People) ซึ่งต้องอาศัยการ

คัดเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้าง 

ความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขัน 

6) ด้านการน�ำเสนอเอกลักษณ์ทางกายภาพ (Physical 

Identity and Presentation) เป็นการน�ำเสนอ

เอกลักษณ์ทางกายภาพให้ลูกค้าโดยพยายามสร้าง

คุณภาพโดยรวมทั้งทางด้านเอกลักษณ์กายภาพและ 

รูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า  7) 

ด้านกระบวนการบริการ (Process) ระเบียบ วิธีการ

เพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกต้องรวดเร็วให้เกิด 

ความประทับใจ 

	 3.	การทดสอบสมมติฐานการวิจัย

		  สมมุติฐานที่ 1 ผู้โดยสารชาวไทยที่เปิดรับ

สื่อที่ต่างกันมีการรับรู้ตราสินค้านกแอร์แตกต่างกัน 

	 ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจัยพบว่า ผู ้

โดยสารชาวไทยที่เปิดรับสื่อที่ต่างกันมีการรับรู้ตราสินค้า 

นกแอร์แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05 ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ จอนห์ เมอร์ริล และ

ราล์ฟ แอล โลเวนสไตน์ (John Merrill and Ralph 

L. Lowenstin, 1971: 134-135 อ้างถึงในชวรัตน ์

เชิดชัย, 2541: 170 ) กล่าวว่า ผูร้บัสารจะเลือกรบัข่าวสาร

จากส่ือใดน้ันย่อมเป็นไปตามบทบาทและสถานภาพ 

ในสังคมของผู้รับสาร ซึ่งผู้รับสารมีพฤติกรรมการเปิด

รับและข่าวสารตามแบบเฉพาะของแต่ละคนแตกต่าง

กันไป แรงผลักดันท�ำให้บุคคลได้มีการเลือกรับส่ือน้ัน

เกิดจากปัจจัยพื้นฐานหลายประการ 1) ความเหงา 2)  

ความอยากรู้อยากเห็นในสิ่งต่าง ๆ 3) ประโยชน์ใช้สอย

ของตนเอง 4) ลักษณะเฉพาะของสื่อ เพราะสื่อแต่ละ

อย่างก็มีลักษณะเฉพาะที่ผู้รับสารแต่ละคนจะแสวงหา 

และที่ได้ประโยชน์ไม่เหมือนกัน อีกทั้งลักษณะเฉพาะ

ของสื่อแต่ละอย่างมีส่วนท�ำให้ผู้รับข่าวสารมีจ�ำนวนและ

องค์ประกอบแตกต่างกัน 

	 สมมุติฐานที่ 2 ลักษณะทางประชากรของ 
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ผู้โดยสารชาวไทยท่ีต่างกันมีการรับรู้ตราสินค้านกแอร์

แตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจัยพบว่า 

เพศ อาชีพ และรายได้ของผู้โดยสารชาวไทยที่ต่าง

กันมีการรับรู้ตราสินค้านกแอร์แตกต่างกันอย่างมีนัย

ส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ข้อมูลเหล่านี้สะท้อนให้

เห็นว่า เพศ อาชีพ และรายได้ของผู้โดยสารที่ต่างกัน 

สิ่งที่มีอิทธิพลต่อการรับรู ้ย่อมแตกต่างกันตามความ

สนใจและประสบการณ์ของกลุ่มตัวอย่าง ซ่ึงสอดคล้อง

กับพัชนี เชยจรรยา และเมตตา กฤตวิทย์ (2534: 71- 

72) กล่าวถึง กระบวนการรับรู ้ไว้ว่า การรับรู ้เป็น 

กระบวนการที่เกิดขึ้นโดยไม่รู้ตัวหรือตั้งใจ และมักเกิด

จากประสบการณ์และการส่ังสมทางสังคม คนเราไม่

สามารถให้ความสนใจและรับรู้สิ่งต่าง ๆ  รอบตัวได้หมด 

แต่จะเลือกรับรู้เพียงบางส่วนเท่านั้น แต่ละคนมีความ

สนใจและรับรู้สิ่งต่าง ๆ  รอบตัวต่างกัน ดังนั้น เมื่อได้รับ

สารเดยีวกนั ผูร้บัสารสองคนอาจให้ความสนใจ และรบัรู้ 

สารเดียวกันต่างกัน โดยทั่วไปการรับรู้ที่แตกต่างกัน 

เกิดจากอิทธิพลหรือตัวกรองบางอย่าง เช่น แรงผลัก

ดันหรือแรงจูงใจประสบการณ์เดิม กรอบอ้างอิง สภาพ

แวดล้อม สภาวะจิตใจและอารมณ์ ปัจจัยดังกล่าว

ท�ำให้การรับรู้ของกลุ่มคนที่ประสบเหตุการณ์ หรืออยู่

ในสถานการณ์เดียวกันมีการรับรู้ที่แตกต่างกัน และ

สอดคล้องกับแนวคิดของ เดอเฟอร์ (Defleur, 1980, 

p. 173 อ้างถึงใน สุรพงษ์ โสธนะเสถียร, 2533: 60-67) 

อธิบายทฤษฎีความแตกต่างระหว่างบุคคลไว้ว่า บุคคล 

มีความแตกต่างกันหลายประการ เช่น บุคลิกภาพ 

ทัศนคติ สติปัญญา และความสนใจ ความแตกต่างนี้ยัง

ขึ้นอยู่กับสภาพทางสังคมและวัฒนธรรม ยังสอดคล้อง

กับ สุรพงษ์ โสธนะเสถียร (2533: 60-67) อธิบายถึง

ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการยอมรับการสื่อสารของผู้รับสาร

คือ 1) ปัจจัยแวดล้อมทางสังคมที่มีวัฒนธรรมแตกต่าง 

กันย่อมจะมองหรือจะยอมรับข้อมูลในการส่ือสาร 

แตกต่างกันไป 2) ปัจจัยส่วนบุคคลมีผลท�ำให้การ

ยอมรับข้อมูลในการส่ือสารแตกต่างกัน เช่น ด้าน

ประชากร ได้แก่ เพศ อาชีพ อายุ สภาพทางเศรษฐกิจ

และสังคม ด้านจิตวิทยา ได้แก่ แบบแผนการด�ำเนิน

ชีวิต หรือการเปิดรับที่ไม่เหมือนกันก็มีผลท�ำให้บุคคล

มีความชื่นชอบไม่เหมือนกันได้ 

	 4.	ข ้อเสนอแนะในการน�ำผลการวิจัยไป

ประยุกต์ใช้

	 	 4.1	 นกแอร์ ควรเร่งให้ความส�ำคัญใน

การน�ำเสนอข้อมลูข่าวสารเก่ียวกับตวัองค์กรในปรมิาณ 

ความถ่ีที่เพ่ิมขึ้น เน่ืองจากตลอดระยะเวลาที่ผ่านมา 

“นกแอร์” ได้มุ ่งท�ำการส่ือสารการตลาดที่เน้นย�้ำใน

เรื่องของการส่งเสริมการขายโดยส่วนใหญ่ ท�ำให้กลุ่ม

เป้าหมายรับรู้ข่าวสารเก่ียวกับสายการบินนกแอร์ในแง่

ส่วนลดรายการส่งเสริมการขาย หรือโปรโมช่ัน เป็น

ประการส�ำคัญ 

		  4.2	 นกแอร์ ควรหันมาสร้างคณุค่าให้เกิด

ขึน้ในใจของกลุม่เป้าหมายของสายการบนินกแอร์ โดย

มุ่งให้ความส�ำคัญกับตวัองค์กรและตราสินค้าเพ่ือส่ือสาร

ให้เกิดการรับรู้เชิงบวก โดยการสร้างมูลค่าตราสินค้า 

ให้เกิดการรับรู้ถึงคุณค่าขณะที่ใช้บริการ 

		  4.3	 กลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่เปิดรบัข่าวสาร

เก่ียวกับสายการบินนกแอร์ โดยเปิดรับ สื่อโทรทัศน์ 

มากที่สุด ดังนั้น นกแอร์ ควรใช้สื่อโทรทัศน์ (สื่อหลัก) 

ในการเผยแพร่ข่าวสารต่าง ๆ เก่ียวกับสายการบิน 

นกแอร์ เพื่อเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายของนกแอร์

		  4.4	 ในขณะที่ สื่อ Call Center 1318 

ศูนย์บริการลูกค้า กลุ่มตัวอย่างต้องการเข้าถึงน้อยที่สุด 

นกแอร์ควรเร่งปรบัปรงุสือ่ดงักล่าว อาท ิอาจจะปรบัปรงุ

ในระบบเครือข่ายสัญญาณการสื่อสาร รวมไปถึงการให้

บริการ และการท�ำหน้าที่ปฏิบัติงานของพนักงาน Call 

Center

		  4.5	 ในการวางแผนการสื่อสารการตลาด

ต่อไป นกแอร์ สามารถใช้เกณฑ์ในเรือ่งของเพศ อาชพี 

และรายได้ แบ่งกลุ่มเป้าหมายที่จะเข้าถึง ต่อไปได้ใน

อนาคต 

		  4.6	 นกแอร์ อาจจะเพิ่มปริมาณสื่อหลัก 

ที่มีผลต่อการรับรู้ของกลุ่มเป้าหมายให้ขยายวงกว้าง 
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อาทิ ใช้สื่อโทรทัศน์ในแต่ละจังหวัด (เคเบิลทีวี) ที่เป็น

พื้นที่การสื่อสารการตลาดของนกแอร์

		  4.7	 นกแอร์ ควรเพิ่มรายละเอียดในการ

ให้ข้อมูลถึงขั้นตอนและระเบียบ กฎเกณฑ์ต่าง ๆ ให้

ผู้โดยสารทราบ เช่น อาจจะเพิ่มการให้ข้อมูลข่าวสารใน

ทุกครั้งเมื่อท�ำการออกตั๋วโดยสาร พนักงานควรจะแจ้ง

ถึงขั้นตอนและระเบียบ กฎเกณฑ์ต่าง ๆ ให้ผู้โดยสาร

ทราบอย่างละเอียดและชัดเจน 

		  4.8	 นกแอร์ ควรตอกย�้ำโดยผ่านส่ือให้ผู้

โดยสารได้รบัรูถ้งึช่องทางการจองตัว๋และการช�ำระเงนิที่

หลากหลาย พร้อมน�ำเสนอให้ข้อมลูลงลกึในรายละเอยีด

ให้ครอบคลมุชดัเจน เพือ่สร้างการรับรู้ให้ผูโ้ดยสารได้ใช้

ประโยชน์ให้มากที่สุด 

		  4.9	 นกแอร์ อาจมีราคากลางของตั๋ว

โดยสารที่สื่อถึงเอกลักษณ์ของนกแอร์แม้สภาวะ

เศรษฐกิจจะมีความผันผวนก็ตาม สามารถซื้อได้ตลอด

ช่วงเวลา สถานการณ์ เพื่อเป็นทางเลือกอ่ืน ๆ ในกรณี

ที่ผู้โดยสารไม่สามารถจองตั๋วในราคาเงื่อนไขนั้น ๆ ได้ 

ซึ่งจะท�ำให้ผู้โดยสารเกิดความประทับใจ 

		  4.10	นกแอร์ ควรมีการฝึกอบรมพนักงาน

เชิงปฏิบัติในการให้บริการอยู่สม�่ำเสมอ อาทิ

	 เสริมทักษะด้านภาษาเพื่อให้สามารถสื่อสาร 

กับผู้โดยสารได้อย่างคล่องแคล่วและให้ข้อมูลอย่าง 

ถูกต้อง

	 	 4.11	นกแอร์ ควรพิจารณาปรับเปลี่ยน

รูปแบบเมนูอาหารว่างและเครื่องดื่มให้มีรสชาติอร่อย

ถูกปาก เพื่อสร้างความประทับใจระหว่างโดยสารบน

เครื่องบิน ซึ่งบริการดังกล่าวเป็นส่วนช่วยสร้างภาพ

ลักษณ์เชิงบวกให้กับสายการบินนกแอร์ 

ข้อเสนอแนะในการท�ำวิจัยครั้งต่อไป
	 1)	เนื่องจากการศึกษาวิจัยครั้งนี้ เป ็นวิจัย 

เชิงปริมาณเพื่อให้ได้ข้อมูลในเชิงลึกและเฉพาะเจาะจง 

ที่มากขึ้น จึงควรจัดท�ำการวิจัยเชิงคุณภาพ หรืออาจ

ศึกษาวิจัยในหัวข้ออื่น ๆ อาทิ ภาพลักษณ์ของสายการ

บินนกแอร์ คุณค่าตราสินค้าของสายการบินนกแอร์ 

กลยุทธ์การสื่อสารตราสินค้านกแอร์ เป็นต้น 

	 2)	ควรศึกษาวิจัยการรับรู ้ตราสินค ้าของ 

สายการบินต้นทุนต�่ำอื่น เพื่อท�ำการศึกษาเปรียบเทียบ

ความแตกต่างระหวา่งการรบัรูต้ราสนิค้าของสายการบิน

นกแอร์กับสายการบินต้นทุนต�่ำอื่น ๆ
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