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บทคัดย่อ 
        การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ที่จะศึกษา ความสัมพันธ์ของกลยุทธ์ ระบบงาน และการจัดการ ที่มีผลต่อกับประสิทธิภาพในการ
ให้บริการสายการบินต้นทุนต่่า  วิธีด่าเนินการวิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้การสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย ให้ประชาชนกลุ่ม
ตัวอย่างที่มาใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าที่ท่าอากาศยานกรุงเทพ จ่านวน 400 รายตอบแบบสอบถามด้วยตนเองโดยใช้วิธี
วิเคราะห์แบบถดถอยพหุ ผลการวิจัยพบว่า ความสะดวก กระบวนการในการให้บริการ เทคโนโลยีที่ทันสมัย ความสุภาพของ
บุคลากร และความน่าเชื่อถือมีผลกระทบกับประสิทธิภาพในการให้บริการ 
 
ค่าส่าคัญ: กลยุทธ์, ระบบงาน, การจัดการ, ประสิทธิภาพ 
 
 Abstract                          
         The purpose of this research was to study the relationship between strategy, system, management and 
efficiency. The population and sample size for 400 specific sampling were selected from the passenger at 
DONMUANG airport. The methods of data analysis consist of multiple regression analysis. The findings revealed 
efficiency depended on comfortable, process, technology, courtesy and reliability. 
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บทน่า 
       สายการบินราคาถูกหรือสายการบินต้นทุน
ต่่า เริ่มต้นจากประเทศสหรัฐอเมริกาเป็นประเทศ
แรก (สายการบินราคาประหยัด, 2560) มีกลยุทธ์
การด่าเนินธุรกิจด้านการบิน ด้วยการลดค่าใช้จ่าย
ของการบิน เช่น เครื่องแบบพนักงาน อาหาร
บริการบนเครื่องบิน ท่าให้สามารถขายตั๋วโดยสาร
ในราคาประหยัดได้ อีกทั้งมีการขายตั๋วล่วงหน้า
ผ่านระบบ อินเทอร์เน็ต ท่าให้สามารถวางแผน
จัดการเที่ยวบินได้ง่าย ลดความเสี่ยงด้านการ
โด ย ส า ร ไม่ เต็ ม ล่ า  (Word Traveler, 2016)  
ประโยชน์ของสายการบินต้นทุนต่่า คือ (1) กระตุ้น
ให้นักท่องเที่ยวมีการเดินทางโดยเครื่องบินมากขึ้น 
และขยายเส้นทางท่องเที่ยวได้กว้างขวางขึ้น ราคา
บัตรโดยสารเครื่องบินที่ถูกลงอย่างมากจะเป็นตัว
จูงใจให้นักท่องเที่ยวเดินทางท่องเที่ยวไปยังแหล่ง
ท่องเที่ ยว อ่ืน  ๆ ได้อย่ างสะดวก จึ งเป็ นการ

กระจายนักท่องเที่ยว และท่าให้สะดวกสบายใน
การบินตรงมากขึ้น (2)ท่าให้เกิดการขยายตัวของ
นักท่องเที่ยวกลุ่มต่าง ๆ มากขึ้น โดยเฉพาะตลาด
นักท่องเที่ยวระดับกลางและระดับล่างที่มีงบจ่ากัด
ในการเดินทาง รวมทั้งท่าให้มีการขยายตัวในกลุ่ม
นักท่องเที่ยวจากประเทศเพ่ือนบ้านและในภูมิภาค
เอเชียตะวันออกเฉียงใต้ (3) เพ่ิมความถี่ ในการ
เดินทางมากขึ้น โดยนักท่องเที่ยวมีโอกาสเดินทาง
ได้บ่อยขึ้น จากเดิมอาจเดินทางเพียงปีละ 1 ครั้ง 
ร าค าบั ต ร โด ยส าร เค รื่ อ งบิ น ที่ ถู ก ล งท่ า ให้
นักท่องเที่ยวมีโอกาสเลือกเดินทางได้มากกว่า 1 
ครั้ง ต่อปี ท่าให้ประเทศไทยมีจ่านวนนักท่องเที่ยว
และรายได้โดยรวมมากขึ้น (4) ส่งผลดีต่อธุรกิจ
ท่องเที่ยวอ่ืน ๆ เช่น ตัวแทนจ่าหน่ายบริการ
ทางการท่องเที่ยว บริษัทจัดน่าเที่ยว และโรงแรม
สามารถเสนอขายรายการน่าเที่ยวหรือแพ็กเกจได้
หลายรูปแบบในราคาที่ ป ระหยัดหรือถูกลง 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B4%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B9%87%E0%B8%95
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ซึ่ งจะช่วยส่งเสริมการขยายตัวของภาคธุรกิจ 
เพราะเมื่อนักท่องเที่ยวสามารถประหยัดค่าใช้จ่าย
ในส่วนของการเดินทาง ก็จะมีเงินในการใช้จ่าย
เป็นค่าที่พัก ค่าอาหาร ค่าของที่ระลึก และการ
จับจ่ายใช้สอยอ่ืน ๆ ได้มากขึ้น นอกจากนี้ ยังท่า
ให้เกิดการขยายตัวของธุรกิจโรงแรมเพ่ิมขึ้นเพ่ือ
รองรับกระแสการเดินทางของกลุ่มนักท่องเที่ยว
ระดับกลางและล่าง (5) ท่าให้เกิดการแข่งขันใน
ภาคธุรกิจการบินและภาคการขนส่งอ่ืน ๆ มากขึ้น
ไม่ว่าจะเป็นรถไฟหรือรถประจ่าทางทั้งในด้าน
ราคา คุณภาพ และการบริการ ซึ่งธุรกิจต่าง ๆ 
ต้องมีการปรับปรุง เปลี่ยนแปลง และพัฒนา
ประสิทธิภาพให้ดีขึ้นอันจะส่งผลดีต่อผู้บริโภคใน
การมีทางเลือกมากยิ่ งขึ้น และ (6) ท่า ให้ เกิด
สงครามราคาข้ึนมาสายการบินต้นทุนต่่าสายต่าง ๆ 
จะแข่งกันลดราคากันเพ่ือดึงลูกค้าให้มาใช้บริการผู้
ที่ได้ประโยชน์คือผู้โดยสารที่ได้เดินทางโดยเสียค่า
สารในราคาที่ถูกลง ความส่าคัญของปัญหาคือจะ
ท่าอย่างไรจึงจะสามารถรักษามาตรฐานในการ
ให้บริการลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ และสร้าง
ความจงรักภักดีของลูกค้ากับสายการบิน (brand 
royalty) เพ่ือแย่งส่วนแบ่งทางการตลาดมาจาก
สายการบินคู่แข่งทั้งที่ เป็นสายการบินพรีเมี่ยม 
และสายการบินต้นทุนต่่า เนื่องจากสาเหตุต่าง ๆ 
ตามที่กล่าวมาแล้วจึงท่าให้ต้องการทราบว่ามี
ปัจจัยอะไรบ้างที่ท่าให้ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพใน
การบริหารสายการบินต้นทุนต่่า (มงคล โสภณ, 
2557) 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
       การศึกษาครั้ งนี้ มีวัตถุประสงค์ที่ จะศึกษา  
ความสัมพันธ์ของกลยุทธ์ ระบบงาน  และการ
จัดการ ที่มีผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการสาย
การบินต้นทุนต่่า 

 
สมมติฐานการวิจัย  
      กลยุทธ์ (ที่ประกอบด้วย ความสะดวก ราคาที่
เป็ น ธ ร รม  แ ล ะภ าพ พ จ น์ ที่ ดี ) ร ะบ บ งาน 

(ประกอบด้วย กระบวนการ เทคโนโลยีที่ทันสมัย 
และความรวดเร็ว) และการจัดการ (ประกอบด้วย
ความสุภาพของบุคลากร ความน่าเชื่อถือ และความ
เสมอภาค) มีผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการสาย
การบินตน้ทุนต่่า 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
        ขอบเขตของการวิจัยประกอบด้วย 
               1. ขอบเขตด้านเนื้อหา ประกอบด้วย
หัวข้อ ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพใน
การให้บริการสายการบินต้นทุนต่่ า  กลยุทธ์ 
ระบบงาน และการจัดการ 

       2 .  ขอบ เขตด้ านประชากร  ได้ แก่
ประชาชนที่มาใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าที่ท่า
อากาศยานดอนเมือง จ่านวน 400 ราย 
              3.  ขอบเขตด้านตัวแปร ตัวแปรตาม 
ได้แก่ ประสิทธิภาพในการให้บริการ ตัวแปรอิสระ
ได้แก่ กลยุทธ์ ระบบงาน และการจัดการ  
               4.  ขอบเขตด้านระยะเวลา ท่าการ
เก็บรวบรวมข้อมูล และสรุปผลการวิจัย ระหว่าง 1 
ตุลาคม 2559- 30 กันยายน 2560 
 
การทบทวนวรรณกรรม 
          ป ร ะ สิ ท ธิ ภ าพ  (efficiency) ห ม าย ถึ ง
ความสามารถที่ท่าให้เกิดผลในการด่าเนินการซึ่งมี
ความคล้ายคลึงกับประสิทธิผลแต่ประสิทธิผลจะ
พิ จารณ าถึ งวิ ธี การหรือทางเลื อกใด ๆ ในแง่
ความสามารถและความส่าเร็จของการด่าเนินการ 
โดยเปรียบเทียบระหว่างปัจจัยน่าเข้าหรือทรัพยากร
ที่ ใช้ ไปกับผลส่าเร็จที่ เกิดขึ้นตามเป้าหมายของ
ทางเลือกนั้น นอกจากนั้นแล้วประสิทธิภาพจะมีมาก
หรือน้อยสามารถพิจารณาได้จากปริมาณหรือ
คุณภาพของผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น โดยพิจารณาจากปัจจัย
น่ าเข้ า ถ้ ามี น้ อยกว่ าผลผลิ ตที่ ได้  แสดงว่ ามี
ประสิทธิภาพในการบริหารงาน จากการศึกษาของ 
Harrington  (1913)  พบว่า หลักการบริหารงาน
อย่างมีประสิทธิภาพประกอบด้วย (1) ท่าความเข้าใจ
เป้ าหมายและก่ าหนดหลั กแนวคิ ดให้ ชั ดเจน
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(2) พิจารณาความน่าจะเป็นไปได้ (3) ค่าปรึกษา
แนะน่าต้องสมบูรณ์และถูกต้อง (4) รักษาระเบียบ
วินัยในการท่างาน (5) ปฏิบัติงานด้วยความยุติธรรม 
(6) การท่างานมีความเชื่อถือได้เร็วมีคุณภาพและมี
การลงทะเบียนไว้เป็นหลักฐาน (7) งานควรมีลักษณะ
แจ้งให้ทราบถึงการด่าเนินงานอย่างทั่วถึง (8) งาน
ส่าเร็จทันเวลา (9) ผลงานได้มาตรฐาน (10) การ
ด่าเนินงานสามารถยึดเป็นมาตรฐานได้ (11) ก่าหนด
มาตรฐานที่สามารถใช้เป็นเครื่องมือในการฝึกสอน
งานได้  และ (12) ให้ บ่ าเหน็ จรางวัล และจาก
การศึกษาของ Ona  (2017) พบว่า กลยุทธ์ของ
การด่าเนินงานที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพ
ในการให้บริการ นอกจากนั้นแล้วจากการศึกษา
ข อ ง  (McAfee & Velde (2017)  อ ธิ บ า ย ว่ า 
ระบบงานและการจัดการมีผลต่อประสิทธิภาพใน
การให้บริการให้ดีขึ้นหรือแย่ลง  
       สรุปจากที่กล่าวมาแล้วสามารถสรุปได้ว่า
ประสิทธิภาพในการให้บริการจะดีมากขึ้นหรือ
น้อยลงขึ้นอยู่กับการด่าเนินโครงการและนโยบาย
ต่าง ๆ ว่ามีการปฏิบัติงานและใช้ทรัพยากรเป็นไป
ตามแนวทางที่ ก่าหนดหรือไม่  ถ้าเป็นไปตาม
แนวทางที่ก่าหนดไว้ หรือเร็วกว่าที่ก่าหนดและใช้
ทรัพยากรอย่างคุ้มค่าก็ถือว่าการปฏิบัติงานใน
องค์การนั้นประสบความส่าเร็จและมีประสิทธิภาพ 
หากไม่ตรงตามที่ก่าหนดไว้และต้องใช้เวลามากขึ้น
หรือสูญเสียทรัพยากรธรรมชาติมากขึ้นแสดงว่า
องค์การนั้นขาดประสิทธิภาพในการบริหารงาน 
นอกจากนั้นแล้วยังมีปัจจัยอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องอีก
ได้แก่ กลยุทธ์ ระบบงานและการจัดการ 
       กลยุทธ์ (strategy) หมายถึงแผนการในการ
ด่าเนินการ ในการด่าเนินการทางธุรกิจ กลยุทธ์
ทางการตลาดถือว่าเป็นอาวุธที่มีประสิทธิภาพ
อย่างหนึ่งในการท่าธุรกิจ ซึ่งปัจจุบันมีกลยุทธ์
การตลาดต่าง ๆ มากมายให้เลือกเพ่ือน่ามาปรับใช้
ให้เหมาะสมกับธุรกิจ  ปัจจัยที่ส่าคัญประการหนึ่ง
ในการด่าเนินการกลยุทธ์ทางธุรกิจให้ประสบ
ผลส่าเร็จคือความสะดวกในการใช้การบริการ สิ่ง

หนึ่งที่ท่าให้ลูกค้ามักถอดใจเลิกใช้บริการ นั้นมัก
เกิดจากความยุ่ งยากของระบบการซื้อขายที่
ซับซ้อน หลาย ๆ ธุรกิจมีสินค้า และการบริการที่
น่าสนใจ แต่บางครั้งที่ปัญหาเหล่านี้กลับกลายมา
เป็นอุปสรรคไม่ให้สินค้าและการบริการเหล่านี้เป็น
ที่สนใจเท่าที่ควร โดยปัจจัยที่ท่าให้ลูกค้าพบกับ
คว าม ยุ่ ง ย ากก็ มี ม ากม าย  เช่ น  ร้ าน ค้ าบ น
อินเตอร์เน็ตบางแห่งที่มีระบบการซื้อขายที่กว่าจะ
ผ่านไปแต่ละขั้นตอนนั้นเป็นไปด้วยความยุ่งยาก 
หรือมีหลายขั้นตอนจนเกินไป จนลูกค้าเลิกท่ีจะซื้อ
ขายหรือใช้บริการ (หลักการพ้ืนฐานเพื่อตอบสนอง
ความต้องการลูกค้าและเพ่ิมยอดขาย, 2560) 
         กลยุทธ์ด้านราคา ราคา (price) เป็นช่อง
ทางการจัดจ่าหน่าย (place) และการส่งเสริมทาง
การตลาด (promotion) ที่ผู้ประกอบการบางแห่ง
น่ามาใช้ในการวางแผนการตลาดนั้น ดูเหมือนว่า
กลยุทธ์ด้านราคาดูจะเป็นสิ่งที่กลุ่มผู้ประกอบการ
ขนาดเล็กให้ความส่าคัญน้อยมากในการน่าการตั้ง
ราคามาใช้เป็นกลยุทธ์ทั้ง ๆ  ที่ราคาเป็นปัจจัย
ส่าคัญที่ลูกค้าใช้พิจารณาในการตัดสินใจซื้อสินค้า 
หรือใช้บริการไม่น้อยไปกว่าตัวสินค้า กลยุทธ์แนว
ระดับราคา (price lining) คือ การที่ผู้ผลิตหรือ
ร้านค้าก่าหนดระดับราคาของสินค้าประเภท
เดียวกันแต่ต่างแบบ ต่างรุ่นหรือมีระดับคุณภาพ
แตกต่างกันไป เพ่ือให้ผู้บริโภคมีโอกาสเลือกสินค้า
ในระดับราคาที่พอใจ กลยุทธ์ราคาลักษณะนี้ 
สอดคล้องกับแนวคิดที่เชื่อว่าลูกค้าแต่ละราย มี
ความต้องการแตกต่างกัน บางคนอาจยอมจ่ายแพง
กว่า เพ่ือให้ได้สินค้าที่ดูดีมีระดับกว่าคนอ่ืน ขณะที่
ลูกค้าบางกลุ่ม ต้องการสินค้าราคาประหยัด ไม่
ต้องการลูกเล่นมากนัก การตั้งราคาแบบมีหลาย
ระดับราคา จึงเป็นกลยุทธ์ที่ช่วยเพ่ิมโอกาสในการ
ขายได้ดีกว่าการการผลิต และก่าหนดราคาสินค้า
ในราคาเดียวกัน ตัวอย่างที่เห็นได้คือผู้ผลิตและผู้
จ่าหน่ายโทรศัพท์มือถือเกือบทุกยี่ห้อเวลาออกรุ่น
ใหม่ ๆ มักจะออกผลิตภัณฑ์เป็นชุดที่มีหลายรุ่น 
และมีการตั้ งราคาต่างกันตั้ งแต่หลักพันบาท 
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ไปจนถึงหลักหมื่นบาท ซึ่งก็เป็นการใช้กลยุทธ์ราคา
ดังกล่าวนั่นเอง (กลยุทธ์การตั้งราคา, 2560) ซึ่ง
สอดคล้องกับข้อค้นพบของสายการบินต้นทุนต่่า 
The Airline’s Dilemma (2017) ที่อธิบายว่าใน
การด่าเนินกลยุทธ์ของสายการบินต้นทุนต่่าโดย
การลดราคาค่าโดยสารให้ถูกลงเป็นผลท่าให้ยอด
จองที่นั่งเครื่องบินมีมากขึ้น นอกจากนั้นการที่
บริษัทสายการบินมีภาพพจน์ที่ดีในการรักษาสภาพ
สิ่งแวดล้อมมีผลท่าให้ประชาชนไว้วางใจและใช้
บริการบ่อยข้ึน (O’ Connell & William, 2017 ) 
      สรุปวิธีด่าเนินการสิ่งใดสิ่งหนึ่งเพ่ือให้บรรลุ
เป้าหมายที่วางไว้สิ่งที่ส่าคัญที่สุดที่ต้องค่านึงถึงคือ
กลยุทธ์ในการด่าเนินการ  หากเป็นกลยุทธ์ในการ
ท่าธุรกิจ เป้าหมายคือ ความส่าเร็จของธุรกิจซึ่ง
หมายความว่าต้องสามารถแย่งส่วนแบ่งตลาดจาก
คู่แข่งในท้องตลาดได้ การจะวางกลยุทธ์เกิดข้ึนได้ก็
ต่อเมื่อผู้บริหารรู้ว่า ปัจจุบันธุรกิจของตนเองอยู่ ณ 
จุดใด ในอนาคตต้องการให้ไปสู่จุดใด จากนั้นจึงหา
วิธีการเพ่ือท่าให้ไปให้ถึงเป้าหมายในอนาคตตามที่
วางไว้ต้องวิเคราะห์จุดอ่อนจุดแข็ง โอกาส และ
ปัจจัยภายนอกที่มีผลกระทบต่อธุรกิจ  ผลการ
วิเคราะห์ธุรกิจจะท่าให้ผู้บริหารได้รู้ว่า ธุรกิจของ
ตัวเองมีจุดอ่อน จุดแข็งอย่างไร มีโอกาสที่จะน่า
ธุรกิจไปสู่จุดที่ต้องการได้อย่างไร และสิ่งที่จะเข้า
มาขัดขวางให้ไม่ประสบความส่าเร็จดังกล่าวคือ
อะไร 
      ระบบงาน (system) หมายถึงวิธีด่าเนินการ
หรือรูปแบบการปฏิบัติ  ดั งนั้ น  ลักษณะของ
ระบบงานที่ดีจึงต้องเป็นการบริหารที่เป็นระบบ ซึ่ง
ต้ อ ง อ า ศั ย ทั้ ง ศ า ส ต ร์ แ ล ะ ศิ ล ป์                 
ส อ ด ค ล้ อ ง กั บ ห ลั ก ธ ร ร ม า ภิ บ า ล  ( good 
governance) ที่ประกอบด้วย (1) หลักนิติธรรม 
คือการตรากฎหมายและบังคับใช้กฎหมายอย่าง
เป็นธรรม รวมทั้งการใช้อ่านาจรัฐอย่างเป็นธรรม 
(2) หลักคุณธรรม มีจดุมุ่งหมาย ที่จะให้การบริหาร
บ้านเมือง และสังคม ยึดมั่นในความถูกต้องดีงาม 

ทั้งในแง่ของศีลธรรม จริยธรรม วัฒนธรรม และ
ปทัสถานที่สังคมยอมรับว่าเป็นแบบอย่าง หรือ
ครรลองที่พึงปฏิบัติ (3) หลักความโปร่งใส เป็น
เรื่องของการกระท่ากิจการใด ๆ ด้วยความเปิดเผย
ต่อสาธารณชน และสามารถตรวจสอบได้ โดยเปิด
โอกาสให้บุคคลภายนอกประเมินผลการท่างาน
อย่างเต็มที่  (4) หลักการมีส่วนร่วม ต้องจัดให้
ผู้เกี่ยวข้องเข้ามามีส่วนร่วม คนที่มีส่วนร่วมคือผู้ที่
มี ส่ วน เกี่ ยวข้องกับกระบวนการท่ างานของ
หน่วยงานนั้น (5) ผู้ใช้อ่านาจต้องยินดีรับผิดชอบ
ต่อผลการกระท่า หรือการตัดสินใจของตนเอง ไม่
ว่าทิศทางใดก็ตาม (6) หลักความคุ้มค่า มีการใช้
ทรัพยากรที่ เกี่ ยวข้องอย่างระมัดระวังและมี
คุณภาพ ทั้งคุณภาพในเชิงทักษะฝีมือการท่างาน 
และคุณภาพในเชิงนามธรรม (7) หลักคุณภาพหรือ
มาตรฐาน การบริหารจัดการที่ดีต้องมีกลไกที่
เกี่ยวข้องกับการประกันคุณภาพ คือต้องรู้ว่า 
จะต้องมีเกณฑ์อะไร มาตรฐานหรือกติกาอะไร ใคร
เป็นผู้รับผิดชอบ เพ่ือจะได้สามารถตรวจสอบได้ว่า
กลไกนั้นมีอยู่ และเป็นไปอย่างที่พึงประสงค์หรือไม่ 
และ (8) หลักความพึงพอใจ เมื่อองค์กรเรียกร้อง
ให้ผู้ที่เกี่ยวข้องอุทิศตนและเสียสละแก่องค์การ 
องค์การก็จ่าเป็นที่ต้องตอบสนองต่อความต้องการ
ของบุคคลในองค์การนั้นในระดับหนึ่งด้วย การ
สร้างความพึงพอใจให้ทุกฝ่าย กระท่าได้โดยใช้
หลักดุลยภาพ การสร้างดุลยภาพนี้ ต้องมีกลไกที่
ชัดเจน และถ้ามีความขัดแย้งกันของความพึงพอใจ 
ต้องมีกระบวนการควบคุมตรวจสอบดูแลมาตรฐาน
ด้วย รายละเอียดในเรื่องนี้หน่วยงานแต่ละแห่งต้อง
ก่าหนดเอง (Nittaya, 2017)  
         ปัจจุบัน สายการบินเป็นหนึ่งในธุรกิจของ
โลกปัจจุบันที่ต้องท่าการปรับตัวอย่างมาก เพ่ือ
หาทางอยู่รอดจากผลกระทบอันเนื่องมาจากภาวะ
ซบเซาและตกต่่าทางเศรษฐกิจ สายการบินต้นทุน
ต่่าในช่วงที่ผ่านมามีการปรับตัวแทบจะทุกราย 
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คงหนีไม่พ้นการพยายามประหยัดและปรับลด
ต้นทุนการด่าเนินงานให้มากที่สุดเท่าที่จะท่าได้   
รวมทั้งต้องเน้นระบบดิจิตอลท่าตลาดให้มากขึ้น 
(ผู้จัดการ 360 องศา รายสัปดาห์ , 2517)  และ
จากการส่ารวจของ power & Associate  (2017) 
เกี่ยวกับการจัดล่าดับความพอใจของผู้โดยสารต่อ
การใช้บริการจากสายการบินในอเมริกาเหนือ
พบว่า ระดับความพอใจเพ่ิมขึ้นจากปีที่แล้ว 10 
เป็น 12 สายการบินโดยสายการบินแบบโลว์คอสต์
หรือสายการบินราคาถูกที่มีนามว่า เจ็ทบลู ครอง
อันดับแรกของสายการบินที่ผู้โดยสารมีระดับความ
พอใจสูงสุดเป็นปีที่ 5 ของกลุ่มสายการบินราคาถูก  
รองลงมาคือสายการบินเซาท์เวสต์ ขณะที่สายการ
บินแอร์ทราน เป็นสายการบินที่ระดับความพอใจ
ของผู้โดยสารลดลงจนต่่ากว่าระดับค่าเฉลี่ยของ
กลุ่ม   
       สรุประบบงานที่ดีของสายการบินต้นทุนต่่า
ควรมุ่งเน้นการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า 
ภายใต้สภาวะต้นทุนและการใช้งบประมาณอย่าง
เหมาะสม โดยมีความคล่องตัวเพ่ือรองรับการ
เปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมในการด่าเนิน
ธุรกิจ และเพ่ือให้เกิดการตอบสนองกลุ่มผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียอย่างสมดุล สายการบินต้นทุนต่่าควร
มุ่งเน้นไปที่เรื่องการจัดการด้วย 
       การจัดการ (management) หมายถึง การ
เตรียมการหรือการท่าให้เป็นระบบ การจัดการ 
เป็นค่าที่นิยมใช้เกี่ยวกับการท่าธุรกิจซึ่งต่างจากค่า
ว่า “การบริหาร” ที่หมายถึงการ  ด่าเนินงานหรือ
ปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐในบางครั้งอาจใช้
ค่ าว่ า  การบริห ารจัดการ การจั ดการ หรือ 
management เป็ นกระบวนการท่ างานหรือ
กิจกรรมที่กลุ่มบุคคลในองค์กรร่วมกันท่างาน
เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ตามแนวทางที่ก่าหนดไว้ 
5 ขั้นตอนได้แก่ การวางแผน การจัดองค์การ  การ
บังคับบัญชาสั่งการ การประสานงาน และการ
ควบคุม (การจัดการ, 2560) 

         ปัจจุบันนี้ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี
เป็นไปอย่างรวดเร็ว ดังนั้นการใช้กลยุทธ์ทาง
เทคโนโลยีจัดการกับกระบวนการทางธุรกิจจึงเป็น
สิ่งจ่าเป็น ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงสามารถสร้าง
ผลกระทบที่ ส่ าคัญ ต่ อการด่ ารงอยู่ และการ
เจริญเติบโตของธุรกิจ องค์การธุรกิจต้องสามารถ 
ปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงของสถานการณ์ 
สามารถตอบสนองต่อสิ่งเร้าได้อย่างรวดเร็วและ
ถูกต้องทั้งในระยะสั้นและระยะยาว เพ่ือพัฒนา
และธ่ารง รักษาความสามารถในการแข่งขัน ของ
องค์การ การประยุกต์ เทคโนโลยีสารสนเทศต้อง
อาศัยความรู้ ความเข้าใจ และประสบการณ์ในการ
ก่าหนดแนวทางปฏิบัติที่สอดรับกัน ระหว่าง
โครงสร้างองค์การ  กลยุทธ์  และเทคโน โลยี
สารสนเทศ (ปาริชาติ แก้วกระจ่าง, 2560 ) จาก
การศึ กษาของ Jennex, Smolnik & krosdell 
(2017)  พบว่าการจัดการความรู้มีผลต่อกลยุทธ์ใน
การท่าธุรกิจให้ประสบความส่าเร็จ ซึ่งสอดคล้อง
กั บ ข้ อ ค้ น พ บ ข อ ง  MacAfee, Glassman &  
Honycutt (2017). ที่ กล่ าวว่ าการท่ าธุ รกิ จ ให้
ประสบผลส่าเร็จมีปัจจัยที่ส่าคัญคือ การจัดการโล
จิสติ กส์  การจัดการเชิ งกลยุทธ์  การจัดการ
สารสนเทศ และการจัดการทรัพยากรมนุษย์ 
         สรุปการจัดการถือว่าเป็นหัวใจส่าคัญใน
ก า รบ ริ ห า ร ธุ ร กิ จ ให้ ป ร ะ ส บ ผ ล ส่ า เร็ จ ซึ่ ง
ประกอบด้วยองค์ประกอบต่าง ๆ มากมาย ดังนั้น
การสร้างบรรยากาศในการคิดค้น เรียนรู้  จัด
ระเบียบและสร้างองค์ความรู้ใหม่ ๆ  จึงเป็นสิ่ง
ส่าคัญในการจัดการ นอกจากนั้นแล้วการจัดการที่
ดียังต้องอาศัยกลไกการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ มีการ
สร้างความเข้าใจระหว่างบริษัทกับลูกค้า ความ
สุภาพของบุคลากร ความน่าเชื่อถือ และการ
ให้บริการอย่างเสมอภาค 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
       จากการทบทวนวรรณกรรม และงานวิจัยที่
เกี่ ยวข้องท่ าให้ ได้กรอบแนวความคิดเกี่ ยวกับ

ประสิทธิภาพในการให้บริการสายการบินตันทุนต่่า
ในประเทศไทยประกอบไปด้วยปัจจัยต่างๆได้ดังนี้

  
 
 
   
 
 
       
       
      
 

 
  

 
 
 

 
 

 
 
 
 
ภาพ 1 ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต่าง ๆ  ที่มีผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ 
 
วิธีด่าเนินการวิจัย 
       ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
           1. ประชากรที ใช้ ในการวิจัย ได้แก่
ประชาชนที่มาใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าที่ท่า
อากาศดอนเมือง จ่านวนทั้งสิ้น 35,203,757 คน 
(ข้อมูลสถิติผู้โดยสารที่ท่าอากาศยานกรุงเทพ พ.ศ. 
2559) เหตุผลที่เลือกพ้ืนที่ดังกล่าวเนื่องจากว่าท่า
อากาศดอนเมือง เป็นสถานที่สายการบินต้นทุนต่่า 

หลายสายการบินประกอบกิจการและมีประชาชน
จ่านวนมากมาใช้บริการ 
   2 . กลุ่ ม ตั ว อย่ า งที ใช้ ใน ก าร วิจั ย 
เนื่องจากประชากรเป้าหมายในการวิจัยครั้งนี้มี
จ่านวนมากเกินกว่าที่ผู้วิจัยจะท่าการเก็บข้อมูลได้
ครบ ผู้วิจัยจึงต้องท่าการสุ่มตัวอย่าง โดยใช้การสุ่ม
ตัวอย่างอย่างง่าย (simple random  sampling)  
เหตุผลที่ จะใช้การเลือกกลุ่ มตั วอย่ างแบบนี้

 

ประสิทธิภาพ 
(efficiency)  

    ระบบงาน (system) 
       กระบวนการ (process) 
       เทคโนโลยีที่ทันสมัย (technology) 
       ความรวดเร็ว (speed of operation) 

                      กลยุทธ์ (strategy) 
           ความสะดวก (comfortable) 
           ราคาที่เป็นธรรม  (fair price) 
           ภาพพจน์ที่ดี (good image) 

               การจัดการ (management) 
     ความสุภาพของบุคลากร (courtesy) 
     ความน่าเชื่อถือ  (reliability) 
     ความเสมอภาค (equality) 
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เพราะมีความสะดวก ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย 
ได้กลุ่มตัวอย่าง จ่านวน 400 ราย โดยการค่านวณ 
ตามสูตร ทาโรยามาเน โดยให้ประชาชนที่มาใช้
บริการตอบแบบสอบถามด้วยตนเอง (Yamane, 
1967) ได้จ่านวนกลุ่มตัวอย่าง 400 คน  
 
เครื องมือที ใช้ในการวิจัย       
       เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ประกอบไป
ด้วย แนวทางการวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative 
approach) ท่าการส่ารวจความคิดเห็นด้วยวิธีการ
แจกแบบสอบถามในประเด็นต่าง ๆ เกี่ยวกับ
ประสิทธิภาพของการให้บริการ กลยุทธ์ ระบบงาน 
และการจัดการ ท่าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้
ผู้ช่วยภาคสนามเป็นผู้ด่าเนินการ ค่าถามแต่ละชุด 
จะเป็นค่าถามชนิดปลายปิด ผู้ตอบค่าถามเพียงแต่
เขียนคะแนนลงในช่องคะแนนที่ต้องการเท่านั้น 
แล้วจึงน่าข้อมูลดังกล่าวมาวิเคราะห์ โดยใช้วิธีการ
วิเคราะห์ถดถอยพหุแบบเชิงชั้น (hierarchical 
regression analysis ส่าหรับการสร้างมาตรวัดใน
ส่วนที่ เกี่ยวข้องต่อทัศนคติ ผู้ วิจัยได้ใช้การให้
คะแนน ตั้งแต่ 0 ถึง 10 แทนที่จะมีเพียง 1 ถึง 5 
และจะมีการกลับคะแนนส่าหรับข้อค่าถามในเชิง
ลบ (negative)  

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
       ท่าการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการแจก
แบบสอบถามและรวบรวมข้อมูลโดยนักศึกษาและ
อาสาสมัครจากประชาชนที่เดินทางมาใช้บริการ
สายการบินต้นทุนต่่าที่ท่าอากาศยานดอนเมือง 
จ่านวน 400 ราย  แต่ก่อนที่จะออกไปเก็บข้อมูล
จริง ผู้วิจัยได้ท่าการทดสอบเครื่องมือก่อนเพ่ือให้
เกิดความถูกต้อง โดยน่าแบบสอบถามไปท่าการ
ทดลอง (try out) กับกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช่ตัวอย่าง
จริงจ่านวน 30 ราย ที่ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ได้ค่ าสัมประสิทธิ์ อัล ฟ่า (Cronbach’s alpha) 
เท่ากับ .768 

การวิเคราะห์ข้อมูล  
         ในการวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัยใช้ เทคนิคการ
วิเคราะห์ถดถอยพหุเชิงชั้น  ส่าหรับการวิเคราะห์
ถดถอยพหุผู้วิจัยมีวัตถุประสงค์เพ่ือต้องการศึกษา
ความสัมพันธ์ของแต่ละกลุ่มตัวแปรอิสระว่ามีผล
ต่อตัวแปรตามมากน้อยเพียงใด เทคนิคการ
วิ เค ร า ะ ห์ ถ ด ถ อ ย พ หุ มี ข้ อ จ่ า กั ด ดั ง นี้ คื อ 
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม และตัวแปร
อิสระต้องเป็นความสัมพันธ์เชิงเส้น (linearity) 
และตัวแปรอิสระต้องไม่มีความสัมพันธ์กันเองสูง 
(multicollinearity problem)  
 
ผลการการศึกษา 
        ปัจจัยที มีผลกับประสิทธิภาพ ในการ
ให้บริการ  
        ตาราง 1  ตัวแปรที่มีผลต่อประสิทธิภาพใน
การให้บริการสายการบินต้นทุนต่่ามากที่สุด ได้แก่ 
ความสุภาพของบุคลากร  รองลงมาเทคโนโลยีที่
ทั นสมั ย  กระบวนการ ให้ การบ ริการ  ความ
น่าเชื่อถือ และความสะดวกน้อยที่สุด 
        ผลการวิเคราะห์ครั้งแรก แสดงให้เห็นว่ากล
ยุทธ์ทางการค้าที่ประกอบด้วยความสะดวก ราคา
ที่ เป็นธรรม และภาพพจน์ที่ ดี  มี เฉพาะความ
สะดวกและภาพพจน์ที่ดีมีผลต่อประสิทธิภาพใน
การให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าอย่างมีนัยส่าคัญ
ทางสถิติ คือถ้าความสะดวกและภาพพจน์ที่ดีมี
มากขึ้นประสิทธิภาพของการให้บริการย่อมมีมาก
ขึ้นด้วย แต่ถ้าความสะดวกและภาพพจน์ที่ดีมี
น้อยลงประสิทธิภาพในการให้บริการย่อมมีน้อยลง
ด้วยเช่นเดียวกัน ส่าหรับราคาที่เป็นธรรมไม่มีผล
ต่อประสิทธิภาพในการให้บริการแต่อย่างใด 
        เมื่อพิจารณา ระบบงานเพ่ิมเติมพบว่า ความ
สะดวก ภาพพจน์ที่ดี เทคโนโลยีที่ทันสมัย และ
ความรวดเร็วมีผลกับประสิทธิภาพในการให้บริการ
สายการบินต้นทุนต่่าอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติ โดย
ถ้าความสะดวก ภาพพจน์ที่ดีเทคโนโลยีที่ทันสมัย
และความรวดเร็ว มีมากขึ้น ประสิทธิภาพในการ
ให้บริการสายการบินตันทุนต่่าย่อมมีมากขึ้น
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แต่ถ้าความสะดวก ราคาที่เป็นธรรม เทคโนโลยีที่
ทันสมัยและความรวดเร็วมีน้อยลง ประสิทธิภาพ
ในการให้บริการย่อมมีน้อยลงด้วยเช่นเดียวกัน 
ส่าหรับราคาที่ เป็นธรรม และกระบวนการการ
ให้บริการไม่มีผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ
สายการบินต้นทุนต่่า 
       เมื่อพิจารณาการจัดการเพ่ิมเติมพบว่าความ
สะดวก กระบวนการการให้บริการ เทคโนโลยีที่
ทั นสมั ย ความสุ ภาพของบุ คลากรและความ
น่าเชื่อถือมีผลกับประสิทธิภาพในการให้บริการสาย
การบินต้นทุนต่่าอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติ โดยถ้า

ความสะดวก เทคโนโลยีที่ทันสมัย ความสุภาพของ
บุ ค ล าก รแ ล ะ  ค ว าม น่ า เชื่ อ ถื อ มี ม าก ขึ้ น 
ประสิทธิภาพในการให้บริการย่อมมีมากขึ้นด้วย 
แต่ถ้าความสะดวก เทคโนโลยีที่ทันสมัย ความสุภาพ
ของบุ คลากรและความน่ าเชื่ อถื อมี น้ อยลง
ประสิทธิภาพในการให้บริการย่อมมีน้อยลงด้วย
เช่นเดียวกัน ส่าหรับ กระบวนการการให้บริการถ้า
มีมากขึ้นประสิทธิภาพในการให้บริการย่อมมี
น้อยลง ส่วนราคาที่เป็นธรรม ภาพพจน์ที่ดี ความ
รวดเร็วและความเสมอภาคไม่มีผลต่อประสิทธิภาพ
ในการให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าแต่อย่างใด 

 
ตาราง 1 ปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพ (N= 400) 

 
 Independent variable       Standard regression co-efficiency  
                 กลยุทธ์             ระบบงาน       การจัดการ 
 
ความสะดวก       .681***    .402***  .326*** 
ราคาที่เป็นธรรม       .071   .024  .051 
ภาพพจน์ที่ด ี        .108**   .117**  .059 
กระบวนการให้การบริการ          .126            -.165*** 
เทคโนโลยีที่ทันสมัย                         .453***  .370*** 
ความรวดเร็ว              .092*  .029 
ความสุภาพของบุคลากร          .126* 
ความน่าเชื่อถือ         .176*** 
ความเสมอภาค           .028  
    R2  .607  .700  .719 
    SEE  1.087  .954  .927 
    F  203.634  152.520  110.569 
 

หมายเหตุ * = p<.05, ** = p<.01,*** = p<.001 
 
การอภิปรายผลการวิจัย 
       จากการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า  ความ
สะดวก กระบวนการให้การบริการ เทคโนโลยีที่
ทันสมัย ความสุภาพของบุคลากร และความ
น่าเชื่อถือมีผลกระทบกับประสิทธิภาพในการ
ให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับข้อค้นพบของ ควิก 
(Quick, 2017) และลีและโม (Lee & Mo, 2017) 

เป็นไปตามสมมุติฐานที่ก่าหนดไว้ ยกเว้น ราคาที่
เป็นธรรม ความรวดเร็ว และความเสมอภาค 
 
ข้อเสนอแนะ 
         1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย  
       ค วาม สะด วก  ราค าที่ เป็ น ธรรม 
กระบวนการในการให้บริการ เทคโนโลยีที่ทันสมัย 
ความสุภาพของบุคลากร และ ความน่าเชื่อถือ
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มีผลกับประสิทธิภาพในการให้บริการ ดังนั้นในการ
พัฒนาองค์กรเพ่ื อให้ เกิดประสิ ทธิภาพในการ
ให้บริการ บริษัทต้องเน้นไปที่ความสะดวกสบายใน
ด้านต่าง ๆ ของผู้ โดยสาร ไม่ว่าจะเป็นด้านการ
ให้บริการ ด้านความสะดวกสบายของยานพาหนะ 
กระบวนการท่างานที่ตรงต่อเวลา ใช้เทคโนโลยีที่
ทันสมัย และจัดอบรมพนักงานที่ให้บริการให้มีความ
สุภาพอ่อนน้อมมีความจริงใจที่จะช่วยเหลือผู้โดยสาร
ในกรณีที่มีปัญหาที่ไม่คาดฝันเกิดขึ้น โดยไม่เลือกชน
ชั้นวรรณะ สิ่งต่าง ๆ เหล่านี้เป็นปัจจัยที่ส่าคัญส่งผล
ให้ บ ริ ษั ทมี ค วามน่ า เชื่ อถื อซึ่ งส่ งผล ให้ เกิ ด
ประสิทธิภาพในการให้บริการ 
 
       2. ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ  

        2.1 เนื่องจากตัวแปรต่าง ๆ ตาม
กรอบแนวความคิด และสมมุติฐานที่ก่าหนดไว้ มี
อ่านาจอธิบายการผันแปรของความสะดวก 
กระบวนการในการให้บริการ เทคโนโลยีที่ทันสมัย 
ความสุภาพของบุคลากร และความน่าเชื่อถือมี

ผลกระทบกับประสิทธิภาพในการให้บริการ แต่ก็
ยังมีตัวแปรอื่นที่มีส่วนเกี่ยวข้องอีก  ดังนั้นจึงควรมี
การศึกษา หรือวิจัยเพ่ิมเติมถึงตัวแปร หรือปัจจัย
อ่ืน ๆ อีก เช่น การประชาสัมพันธ์ สภาพแวดล้อม
ที่ให้บริการ หรือ ขนาดของยานพาหนะ 

       2.2 ควรมีการเพ่ิมเทคนิควิธี ส่าหรับ
การวิเคราะห์การวิจัยเชิงปริมาณเพ่ือให้เกิดความ
หลากหลาย โดยใช้โปรแกรม LISREL AMOS และ 
EQS มาร่วมวิเคราะห์แบบจ่าลองสมการโครงสร้าง 
เพ่ือเพ่ิมเนื้อหาสาระเชิงวิชาการในรูปแบบใหม่ที่
แตกต่างในด้านการวิเคราะห์ และการประมวลผล 
เพ่ือให้เป็นประโยชน์ต่อวงการวิจัยมากยิ่งขึ้น 

     2 .3  ค ว รมี ก า ร ศึ ก ษ า ร ะ ย ะ ย า ว 
(longitudinal study) เพ่ือศึกษาประสิทธิภาพใน
การให้บริการของธุรกิจอ่ืน ๆ ที่มีลักษณะใกล้เคียง
กัน เช่นธุรกิจเกี่ยวกับการท่องเที่ยว หรือธุรกิจด้าน
โรงแรม เพ่ือเป็นกรณีศึกษาซึ่ งสามารถน่ามา
เปรียบเทียบถึงข้อดีและข้อบกพร่องในด้านต่าง ๆ 
แล้วน่ามาพัฒนาปรับปรุงแก้ไข 
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