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บทคัดยอ
 การวิจัยนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของนักศึกษา 

2) ศึกษาเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 3) เพื่อศึกษา

กลยุทธในการบริการของสายการบินตนทุนตํ่าท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของ

นกัศกึษา กลุมตวัอยางคอืนกัศกึษา จาํนวน 397 คน เครือ่งมอืทีใ่ชเปนแบบสอบถาม วเิคราะหปจจัยสวนบคุคลโดย

ใชสถิติเชิงพรรณนาคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใชการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณและการวิเคราะหเชิง

อนุมาน เพื่อทดสอบสมมุติฐานที่กําหนดไว   

 ผลการวิจัยพบวา นักศึกษามีความคิดเห็นในการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า แตกตางกัน

ตามตัวแปร อายุ มหาวิทยาลัยที่กําลังศึกษาและภูมิลําเนา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่0.5 จากผลการศึกษากลยุทธ

ในการบรกิารของสายการบนิตนทนุตํา่ พบวากลยทุธดานการบรกิารหลงัเทีย่วบนิ มอีทิธพิลสงูสดุ รองลงมาคอืดาน

บคุลกิภาพพนกังานบรกิาร,ดานการดาํเนนิการ, ดานการแขงขนั ,การบรกิารกอนการเดนิทาง และสุดทายการบรกิาร

บนเที่ยวบิน ตามลําดับ จากผลการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยขอเสนอแนะวา ผูบริหารของสายการบินควรหามาตรการตาง 

ๆ ที่เนนใหความสําคัญในการบริการลูกคาหลังเที่ยวบินมากขึ้น เชน การแนะนําการเดินไปรับกระเปา เปนตน

 คําสําคัญ : กลยุทธในการบริการ, การตัดสินใจ, นักศึกษา, สายการบินตนทุนตํ่า
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ABSTRACT

 This research aims to 1) study the decision to choose the low cost airline service of 

students 2) compare study of the decision to use low-cost airline services classified by personal 

factors 3) study the service strategies of low-cost airlines affecting the decision to choose low-cost 

airline services for students. The populations are 397 students in the university upper southern 

region. Tools used are questionnaires data analysis, using descriptive statistics, the average (), 

standard deviation (S.D.). Using multiple regression analysis and inferential analysis. Processing 

data from statistical computer programs in order to test the hypotheses.

 The research found that students have opinions on the decision to use low cost 

airline services. Vary according to age variables, universities being studied and domiciled with 

statistical significance at 0.5. From the results of the study of low cost airline service strategies 

found that post-flight service strategy, have the highest influence and followed by personality, 

operation, competition, pre-flight and on-flight services. The researcher suggested that airlines 

should find measures that emphasize the importance of customer service for post- flight, such 

as the introduction of walking to pick up luggage, etc.

 Keywords : service strategies, decision, students, low cost airlines

บทนํา
 อุตสาหกรรมทองเที่ยวและบริการเปน

อุตสาหกรรมที่มีการเจริญเติบโตอยางตอเน่ืองและ

กลายเป นรายได หลักของหลายประเทศรวมทั้ง

ประเทศไทย การขนสงทางอากาศถือเปนหนึง่ในบรกิาร

ที่มีการขยายตัวในชวงไมก่ีปท่ีผานมา เน่ืองจากความ

สะดวกและมีประสิทธิภาพ โดยการเจริญเติบโตนั้นก็

สงผลใหการแขงขันในอุตสาหกรรมทองเที่ยวและ

บรกิารสงูตามไปดวย หลายบริษัทจงึมกีารปรบัตวัและ

นํากลยุทธตางๆ เขามาใชในการแขงขันทางการตลาด 

ในป พ. ศ. 2513 ปรมิาณการจราจรทางอากาศเพิม่ขึน้

มากจนเปน 3.7 พนัลานเทีย่วภายในป 2559 (องคการ

การบินพลเรือนระหวางประเทศ, 2561) ตั้งแตป พ. ศ. 

2548 ความตองการจราจรทางอากาศเพิม่ข้ึนเฉลีย่ 6% 

ตอป การคมนาคมทางอากาศเชื่อมโยงกับการพัฒนา

เศรษฐกจิ สงัคม อาํนวยความสะดวกดานการทองเทีย่ว 

รวมถึงการแลกเปลี่ยนวัฒนธรรมและความรู โดยการ

อาํนวยความสะดวกในการเดนิทางระหวางประเทศตาง 

ๆ ในประเทศไทยผลกระทบของการขนสงทางอากาศ

ในดานการทองเที่ยวมีความสําคัญเปนอยางยิ่ง 

เนือ่งจากการทองเทีย่วเปนปจจยัหลกัในการขบัเคลือ่น

เศรษฐกิจของประเทศไทย ตัวอยาง เชน อุตสาหกรรม

การทองเที่ยวในภาคใตตอนลางของประเทศไทยและ

ภาคใตฝงอนัดามนั ซ่ึงการทองเทีย่วไดเตบิโตขึน้ในชวง

หลายปที่ผานมา โดยเพิ่มขึ้นกวา 10% ตอป ในป พ.ศ. 

2557 จังหวัดเหลานี้มีนักทองเที่ยวจํานวนถึง 22 ลาน

คนซึง่สรางรายไดกวา 30,000 ลานบาท (ประมาณ 938 

ลานดอลลารสหรัฐ) โดยรัฐต้ังเปาหมายใหจังหวัดทาง

ภาคใตตอนบนเปนหน่ึงในศูนยการทองเท่ียวระดับ

ภูมิภาคของอนุภูมิภาคลุมน้ําโขงในอนาคต (ศุภวัชร 

ศักดา, 2558)

 ป พ.ศ. 2531 ประเทศไทยมีนโยบาย

การเปดเสรีการบินของประเทศ ซ่ึงเปนผลใหสายการ

บนิตางประเทศไดรบัอนญุาตใหทาํการบนิระหวางเมอืง

ตาง ๆ กับประเทศไทยมากขึ้น ปจจุบันมีผูใหบริการ

สายการบินตนทุนต่ําที่ดําเนินงานอยูในทุกทวีปโดย

สวนใหญจะใหบริการในประเทศและภูมิภาคตนเอง 

ทั้งนี้เปนผลใหมีการขยายตัวของธุรกิจดานการขนสง
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ทางอากาศเพิ่มมากขึ้นอยางเห็นไดชัด สายการบิน

ตนทุนตํ่า เปนผูประกอบการบินในเสนทางประจํามี

กําหนดแกสาธารณะชนในเสนทางบินไมไกลนัก โดยมี

บริการเฉพาะชั้นประหยัดเทาน้ัน หากผู โดยสาร

ตองการอาหารและเคร่ืองดื่มก็สามารถซ้ือไดจาก

พนักงานในราคาพิเศษ ทําใหชวยลดภาระงานและ

จํานวนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินได นอกจากนี้ยัง

เนนบริการขึ้นและลงจอด ณ ทาอากาศยานระดับรอง

ที่ไมใชทาอากาศยานศูนยกลางการบินหลัก ทําให

ตนทุนตํ่าลง (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 2548) 

 สนิทรพัยทีส่าํคญัอยางหนึง่ของธรุกจิการ

บินคือความภักดี ความภักดีของลูกคาชวยใหธุรกิจลด

ตนทุนดานการสงเสริมการตลาด เม่ือมีกลุมลูกคาท่ี

ภักดีตอธุรกิจ ลูกคากลุมนี้จะเปนสวนสําคัญในการ

สนับสนุนและแพรกระจายขาวสารแกบุคคลอื่นๆ ให

กับธุรกิจไดเปนอยางดี การทําธุรกิจใหประสบความ

สําเร็จไดนั้น นอกจากจะขึ้นอยูกับปจจัยอยางคุณภาพ

และราคาสินคาแลว ยังมีอีกหนึ่งปจจัยที่มองขามไมได 

คือความประทับใจ ทั้งนี้ เพื่อตอบสนองความตองการ

ของลกูคาอนัจะนาํมาซึง่ความประทบัใจและกลบัมาใช

บริการอีก (ภรณพักตรา ศักดา, 2558)

 ปจจุบันสายการบินตนทุนตํ่าท่ีใหบริการ

ในเสนทางภาคใตตอนบนมีเท่ียวบินรวมกันกวา 

46,115 เที่ยวบินตอป มีผูโดยสารท่ีใชบริการในทา

อากาศยาน กระบี่ ชุมพร ระนอง นครศรีธรรมราช 

ภูเก็ต และ สุราษฎรธานี มากถึง 13,013,996 คน 

ปจจบุนัการใชบรกิารสายการบนิมปีระชากรหลายกลุม

ดวยกัน กลุมหนึ่งคือกลุมนักศึกษา จากการวิจัยของ 

มนสนิ ีเลศิคชสหี (2558) วจิยัเรือ่ง ปจจยัทีม่ผีลตอการ

เลือกใชบริการสายการบินการบินไทย สําหรับการให

บริการภายในประเทศ พบวาโดยสวนใหญผูที่เลือกใช

บริการอยูในชวงอายุ 20-30 ป คิดเปน 46.8% ทั้งนี้ 

กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับการศึกษาอยูในระดับ

ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 57.8% ซ่ึงนักศึกษาคือนัก

เดนิทางกลุมหนึง่ทีค่วรใหความสาํคญัเพราะเปนนกัเดิน

ทางกลุมใหญทีใ่ชบรกิารการเดนิทางเพือ่การทองเทีย่ว 

และดวยเหตุผลอื่นๆ จากเหตุผลดานราคาคาโดยสาร 

ที่นักศึกษาซึ่งมีงบประมาณนอยสามารถซื้อบัตร

โดยสารได สามารถจับตองได จากขอมูลปการศึกษา 

2560 มีจํานวนนักศึกษาในภาคใตตอนบน โดยรวม

มากกวาหกหมื่นคน (สํานักงานคณะกรรมการการ

อุดมศึกษา, 2561)

 ดังนั้นผูทําวิจัยจึงสนใจทําการศึกษาเร่ือง 

กลยุทธในการบริการที่ส งผลตอการตัดสินใจของ

นักศึกษามหาวิทยาลัยเขตภาคใตตอนบนในการเลือก

ใชบรกิารสายการบนิตนทนุตํา่ ดวยปจจ  ัยหลาย ๆ  อยาง

ทําใหสายการบนิตนทุนตํา่เสนทางบนิภายในประเทศมี

การแขงขนัในดานตาง ๆ  สูงมากขึน้ โดยเฉพาะดานการ

บริการเพ่ือตอบสนองความตองการของผูโดยสารมาก

ทีส่ดุและเปนขอมลูในการตดัสนิเลอืกใชบรกิารสายการ

บนิสาํหรบัผูทีส่นใจ ทัง้นีย้งัสามารถใชเปนขอมลูสาํคัญ

สําหรบัธรุกจิการบนิโดยการวางแผนทางการตลาด และ

เปนแนวทางการบรกิารของสายการบนิตนทนุตํา่ตอไป

วัตถุประสงคการวิจัย

 1. เพื่อศึกษาการตัดสินใจเลือกใชบริการ

สายการบินตนทุนตํ่าของนักศึกษา

 2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบการตัดสินใจ

เลือกใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าจําแนกตามปจจัย

สวนบุคคล

 3. เพือ่ศึกษากลยทุธในการบรกิารของสาย

การบนิตนทนุตํา่ทีส่งผลตอการตดัสนิใจเลอืกใชบรกิาร

สายการบินตนทุนตํ่าของนักศึกษา

สมมติฐานการวิจัย

 ปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันมีระดับ

การตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า 

แตกตางกัน กลยุทธการบริการของสายการบินตนทุน

ตํ่าโดยรวม สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสาย

การบินของนักศึกษาแตกตางกัน
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ขอบเขตของการวิจัย

 ขอบเขตดานเนื้อหา

  ทําการวิจัยเก่ียวกับกลยุทธในการ

บรกิารทีส่งผลตอการตัดสนิใจของนักศกึษาในการเลือก

ใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า จําแนกเปน 6 ดาน 

ประกอบดวยดานตาง ๆ  ดังนี ้ดานการดาํเนนิการ, ดาน

การแขงขัน, ดานการบริการกอนเดินทาง, ดานการ

บริการบนเที่ยวบิน, ดานการบริการหลังเที่ยวบิน และ

ดานบุคลิกภาพของพนักงานบริการ

 ประชากร

  ประชากรที่ใชในการทําวิจัยครั้งนี้ คือ 

นักศึกษาจากมหาวิทยาลัยเขตภาคใตตอนบน 

 กลุมตัวอยาง

  เปนสวนหนึง่ของประชากรทัง้หมด ซึง่

ประกอบดวย นักศึกษาท่ีกําลังศึกษาอยู ในระดับ

มหาวิทยาลัย ในเขตภาคใตตอนบน จํานวน 397 คน 

โดยกําหนดขนาดของตัวอยางจากวิธีการของทาโรยา

มาเน (Yamane, 1976) ตามสูตรการคํานวณขนาด

ตวัอยางสดัสวน 1 กลุมโดยสมมติคาสดัสวนเทากบั 0.5 

และที่ระดับความเชื่อมั่น 95%

 กรอบแนวคิดการวิจัย

แนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวของ

 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ

   วุฒิชาติ สุทรสมัย และเกศริน อิ่มเล็ก. 

(2550). กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม ผล

ประโยชน หรือความพึงพอใจซึ่งนําเสนอเพ่ือขาย

โดยตรง หรือจัดขึ้นรวมกับการขายสินคา 

  Kotler, P. (2000: 608) กลาววา การ

บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใด ๆ ที่กลุม

บคุคลหนึง่สามารถนาํเสนอใหอกีกลุมบคุคลหนึง่ ซึง่ไม 

สามารถจับตองได และไมไดสงผลของความเปน

เจาของส่ิงใด ทัง้นี ้การกระทาํดงักลาวอาจจะรวม หรอื

ไมรวมอยู กับสินคาที่ มีตัวตนได การบริการเปน 

กจิกรรม ผลประโยชน หรอื ความพงึพอใจทีส่นองความ

ตองการแกลูกคา

 แนวคิดความสําเร็จของการบริการ

  Parasurman, Zeithal & Berry 

(1998) กลาววา ความสาํเรจ็ของการบรกิาร จะเกดิขึน้

ไดจะตองประกอบดวยคุณสมบัติตาง ๆ เหลาน้ี คือ 

ความเชื่อมั่น, การตอบสนอง,ความสามารถ, เขาถึง

บริการ, ความสุภาพออนโยน,การส่ือสาร,ความ

ซื่อสัตย,ความมั่นคง,ความเขาใจ, การสรางสิ่งที่จับ

ตองได 

 แนวคิดคุณภาพงานบริการ

  วุฒิชาติ สุทรสมัย และเกศริน อิ่มเล็ก 

(2550) กลาวถึง คุณภาพของบริการ คือความ

สอดคลองกับความตองการของลูกคา ระดับความ

สามารถของบริการในการบําบัด ความตองการของ

ลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับ

บริการไปแลว วัดคุณภาพของ บริการที่ดัชนีความพึง

พอใจ หรือ (Customer Satisfaction Index) ของ

ลูกคาหลังจากไดรับ บริการนั้น ๆ ไปแลว ในการ

ประเมินคุณภาพของบริการของสถานที่บริการตาง ๆ 

จงึตองพจิารณา ระดบัความพงึพอใจ ทีลู่กคาไดรบัจาก

ปจจัยคุณภาพตาง ๆ ตลอดระยะเวลาที่ใชบริการอยู

น้ัน จน เสร็จส้ินกระบวนการรับบริการหน่ึง ๆ หรือ

เสร็จวงจรบริการหนึ่ง ๆ และไดเสนอ แนวคิดเบื้องตนภาพที่ 1 กรอบการวิจัย
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เกีย่วกบัคณุภาพของบรกิารวาคุณภาพของการบรกิาร

วาคณุภาพของการบรกิาร เปนเรือ่งทีไ่ดรบัความสนใจ

และเห็นความสําคัญอยางจริงจังเม่ือไมนานมาน้ี จาก

การคนควาวิจัยเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภคและของ

ความคาดหวังของลูกคาหลังจากการใชสินคา และ

บริการตาง ๆ พบวา คุณภาพของการบริการเปนเรื่อง

ของทศันคตขิองลกูคา กลาวคอื อะไรกต็ามทีล่กูคาเหน็

วาดีเปนที่ถูกใจไมวาจะเปนสินคาหรือบริการใด ๆ คือ

คณุภาพของการบรกิาร โดยการตัดสนิระดบัการบรกิาร

โดยลกูคาเองเปนผูตดัสนิวาบรกิารนัน้มีคณุภาพหรอืไม 

ระดับใด

  โดยสรปุ การบริการเปนการกระทาํให

บุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่งทั้ง ดวย

ความพยายามใด ๆ ก็ตาม ทําใหเกิดความสําเร็จของ

การบริการ และจะเกิดข้ึนไดจะตองประกอบดวย

คุณสมบัติตาง ๆ ที่สําคัญในการใหบริการ เชน ความ

สามารถดานการดําเนินการ, ปจจัยดานการแขงขัน, 

ความสามารถในการใหบริการ การตอบสนอง, เขาถึง

บริการ, ความสุภาพออนโยน รวมถึงการเตรียมวัสดุ 

อุปกรณใหพรอมสําหรับใหบริการ และการจัดสถานที่

ใหบริการใหสวยงามสะอาด สรางรูปลักษณที่สวยงาม

ดึงดูดใจ เปนตน

 ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 

  ศิวารัตน ณ ปทุม และคณะ (2550) 

กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทํา ของ

บุคคลใดบุคคลหนึ่ง ที่เก่ียวของโดยตรงกับการจัดหา

และการใชผลิตภัณฑ ทั้งนี้หมายรวมถึง กระบวนการ

ตัดสินใจซึ่งเกิดขึ้นกอน และมีสวนในการกําหนดใหมี

การกระทํา ประเด็นสําคัญคือ กระบวนการตัดสินใจที่

มีอยูกอน (Precede) เปนลักษณะทางพฤติกรรมของ

ผูบรโิภคในขณะใดขณะหนึง่ทีผู่บรโิภคซือ้สนิคานัน้ จะ

มีกระบวนการทางจิตวิทยาและสังคมวิทยา ท่ีมีสวน

สรางสมและขัดเกลาทัศนคติรวมทั้งคานิยมดวย

  Engel, Blackwell & Miniard (1990) 

ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 

การกระทาํตางๆ ทีเ่กีย่วของโดยตรงกับการจดัหาใหได

มาซ่ึงการบริโภคและการจับจายใชสอยซ่ึงสินคาและ

บรกิารนัน้ รวมถงึกระบวนการตดัสินใจทีเ่กดิขึน้ทัง้กอน

และหลังกระทําดังกลาวดวย 

  โดยสรุป วาพฤติกรรมผู บริโภคคือ 

พฤตกิรรมของบคุคลทีเ่กีย่วของกบักระบวนการตดัสนิ

ใจของผูบรโิภคแตละคนวาจะทาํการตดัสนิใจซือ้บรกิาร

อะไร ทําไมจึงซื้อ จะซื้อที่ไหน เมื่อไร อยางไร ซื้อบอย

แคไหน และซื้อจากใคร โดยเลือกซื้ออยางเหมาะสม

และสรางความพึงพอใจใหแกตนเองมากที่สุด 

 ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการซ้ือของผู

บริโภค 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546) ไดเสนอ

แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอพฤติ

กรรผูบริโภคไววา 

  1. อายุ บุคคลที่มีอายุแตกตางกันจะมี

ความตองการในสินคาและบริการที แตกตางกัน 

  2. วงจรชวีติครอบครวั เปนขัน้ตอนกา

รดํารงชีวิตของบุคคล ซ่ึงแตละขั้นตอนเปนส่ิงที่มี

อิทธิพลตอความตองการ ทัศนคติและคานิยมของ

บุคคล 

  3. อาชีพ อาชีพของแตละบุคคลจะนํา

ไปสูความจําเปนและความตองการสินคา และบริการ

ที่แตกตางกัน 

  4. โอกาสทางเศรษฐกิจ หรือ รายได

ของบุคคลจะกระทบตอสินคาและบริการที่เขาตัดสิน

ใจซื้อ 

  5. การศึกษา ผูที่มีการศึกษาสูงมีแนว

โนมจะบรโิภคผลติภณัฑ    ทีม่คีณุภาพด ีมากกวาผูทีม่กีาร

ศึกษาตํ่า

  โดยสรุป จากแนวคดิและทฤษฎขีางตน

ทีก่ลาววาปจจยัทางดาน ประชากรศาสตรตาง ๆ  สงผล

ตอลกัษณะทางพฤตกิรรมการซือ้ของผูบรโิภคแตกตาง

กัน ผูวิจัย จึงไดนํามาใชเปนแนวทางในการคนหา 

คําตอบเกี่ยวกับลักษณะดานประชากรศาสตร ไดแก 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา และมหาวิทยาลัยที่กําลัง

ศกึษา ของแตละบคุคลวาจะมพีฤตกิรรมการใชบริการ
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สายการบินตนทุนตํ่าอยางไร

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ 

  สชุาดา สุขบาํรงุศลิป (2553: 17) กลาว

วา แรงจงูใจคอืสิง่ทีอ่ยูภายในตวับคุคลเปนแรงขบั เปน

พลังของแตละคนที่ทําใหกระทําอยางใดอยางหน่ึงจน

สาํเรจ็ โดยมกีระบวนการเกดิจากกการมีความคาดหวงั

ความตองการ (Needs) และเปาหมายในชวีติ จนทาํให

เกดิแรงขบั (Drive) เพ่ือกาวสูเปาหมาย (Goals) เพราะ

ฉะนั้นแรงจูงใจจึงมิอิทธิพลในการกระตุนใหบุคคล 

แสดงพฤติกรรมออกมาทศิทางใดทศิทางหน่ึงและรักษา

พฤติกรรมนั้นไวเพื่อใหตนเองนั้นไดสิ่งที่คาดหวังหรือ

ตองการ

  โดยสรุป แรงจูงใจ คือ สิ่งกระตุนอยู

ภายในตัวบุคคลเปนแรงขับ เปนพลังของแตละคนท่ี

ทําใหมีพลังในการใชความรู ความสามารถที่มีอยูตาม

ความตองการดานตางๆ เชน ความปลอดภยั สงัคม การ

ยกยอง การประสบความสําเร็จ

 แนวคิดและทฤษฎีของความนาเช่ือถือไว

วางใจ

  Thom, Hall & Pawlson (2004) ได

นยิามความเชือ่ถอืไววางใจไววาการเตม็ใจหรอืยนิยอม

ใหผูทีไ่ดรบัความเชือ่ถอืไววางใจทาํในสิง่ทีผู่ทีเ่ชือ่ถอืไว

วางใจสามารถชวยเหลือตนเองหรือทําเองได

  โดยสรุป ความเชือ่ถอืไววางใจหมายถงึ

การเต็มใจ เชื่อมั่นของผูที่ไววางใจตอผูที่ไดรับความไว

วางใจในลักษณะความสัมพันธตางๆที่จะดําเนินตอไป

ในการที่จะใหผูที่ไดรับความเชื่อถือไววางใจไดกระทํา

ในการปกปองผลประโยชนของตนและไมเอารัดเอา

เปรียบผูที่ไววางใจซึ่งไมสามารถทําเองได

 แนวคิดและทฤษฎีของลักษณะทาง

กายภาพ

  รกัชนก มณีรตัน (2550) ชีใ้หเหน็ความ

สาํคญัดานกายภาพ คอืการบรกิาร เปนการสรางความ

พึงพอใจในการใหบริการแกประชาชนโดยมีหลักและ

แนวทางคือการใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable 

Service) การใหบริการที่ทันเวลา (Timely Service) 

การใหบริการอยางพอเพียง (Ample Service) การให

บรกิารอยางตอเนือ่ง (Continuous Service) และการ

ใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) 

  Parasuraman, Zeithaml & Berry 

(1998) กลาววา ลักษณะทางกายภาพ คือการแสดงให

เหน็ถงึลกัษณะทางกายภาพทีท่าํใหผูใชรบัความสะดวก

ไดแก เครื่องมืออุปกรณ บุคคลและวัสดุในการติดตอ

ส่ือสาร ซึ่งประกอบดวยขอคําถามที่เกี่ยวของ 4 ขอ 

ไดแก บรเิวณทีใ่หบรกิารเขาใชสะดวกตอผูใชเครือ่งมอื

และอปุกรณมคีวามทนัสมยัวสัดแุละอปุกรณตาง ๆ  อยู

ในสภาพที่ พรอมใชงาน และผูใหบริการมีบุคลิกภาพดี 

รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหลูกคารูสึกวาไดรับการ

ดูแลหวงใยและความตั้งใจจากผูใหบริการน้ัน ๆ ได

ชัดเจน

 แนวคิดและทฤษฎีของการตอบสนอง 

  Juliet Namukasa (2013) ระบวุาการ

ตอบสนองดวยการใหบริการที่นําเสนอโดยพนักงาน

ตอนรับมีผลกระทบพึงพอใจของลูกคา ดังนั้นเพื่อที่จะ

พัฒนาบริการลูกคาท่ีดีควรใหความสําคัญกับความ

หมายที่มีตัวตนในการที่จะสรางความแข็งแกรงของ

องคกร โดยการสอบสนองตอความตองการใหบริการ 

ซึ่งประกอบดวย กายภาพ มารยาท และ ทักษะทาง

ภาษา

  Zeithaml, Berry & Parasuraman 

(1996) ไดนิยามของการตอบสนองตอลูกคา หมายถึง 

ความพรอมและความเตม็ใจทีจ่ะใหบรกิาร โดยสามารถ

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยาทัน

ทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย และได

รับความสะดวกจากการใชบริการ รวมทั้งจะตอง

กระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง รวดเร็ว

 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ

  วิ รพงศ    จันทร สนาม (2551) 

การบริหารลูกคาสัมพันธ คือการบูรณาการเครื่องมือ

ทางธุรกิจและกระบวนการใหบริการลูกคาในการขาย 

การตลาดทางตรง การจัดการทางการบัญชีและ

กระบวนการสั่งซื้อ รวมถึงการสนับสนุนการใหบริการ
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ลูกคาไดอยางสมบูรณแบบ เพื่อใหลูกคาเกิดความพึง

พอใจ เขาใจและรับรูที่ดี ทั้งยังตองสามารถทําการ

วิเคราะหถึงคุณคาความสําคัญของลูกคาแตละบุคคล

ได ทั้งยังสรางความจงรักภักดี และสรางความสัมพันธ

อันดีตอองคกรตลอดไปได

  โดยสรุป การบริหารลูกคาสัมพันธ

สามารถสรางความจงรักภักดีและสรางสัมพันธอัน

ยาวนานระหวางบริษัทและลูกคาไวได

งานวิจัยที่เกี่ยวของ

 ผูวิจัยไดศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวของ และ

สามารถสรุปไดดังตอนี้

 Myungsook, An & Younghwi, Noh 

(2009) ศึกษาถึงผลกระทบของคุณภาพการใหบริการ

ในเท่ียวบินตอความพึงพอใจและความภักดีของสาย

การบนิ การศึกษาคร้ังนีไ้ดวเิคราะหขอมลูจากผูโดยสาร 

2 ชั้นโดยสาร คือ ชั้นธุรกิจและประหยัด ผลการวิจัย

เหลานีช้ีใ้หเหน็วาบรกิารเทีย่วบนิระหวางประเทศของ

สายการบนิควรมกีลยทุธการบรกิารทีต่างกนัขึน้อยูกบั

ที่นั่งผูโดยสารของลูกคา

 นพรัตน รามสูต (2548) ไดทําการศึกษา

เรื่อง การรับรูกลยุทธทางการตลาด ความพึงพอใจใช

บริการและความภักดีตอตราสินคาของผูโดยสารสาย

การบินตนทุนตํ่า และสายการบินไทย พบวา การรับรู

กลยุทธทางการตลาดไดแก ปจจัยดานบุคลากร ดาน

ผลติภณัฑ ดานการนาํเสนอทางกายภาพ ดานกระบวน

ในการบริการ และดานสถานท่ีและชองทางการจัด

จาํหนาย สามารถทาํนายความพงึพอใจคณุภาพบรกิาร

ของสายการบินได โดยสามารถทํานายความพึงพอใจ

คณุภาพบรกิารได 54.5% และการรบัรูกลยทุธทางการ

ตลาด ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร และ

ดานการนําเสนอทางกายภาพ สามารถทํานายความ

ภักดีตอสายการบินที่ใชบริการ โดยสารมารถทํานาย

ความภักดีตอสายการบินที่ใชบริการได 41.8% 

 ณัฐกาณต ชินวงศอมร (2559) ไดทําการ

ศกึษาเรือ่ง กลยทุธคณุภาพการใหบรกิารสายการบนิที่

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินระหวาง

ประเทศ ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลการวิจัยพบ

วาอิทธิพลของกลยุทธคุณภาพการบริการสายการบิน

ระหวางประเทศ ทีส่งผลตอการตัดสินใจเลือกใชบรกิาร

สายการบนิตางประเทศ โดยคณุภาพการใหบรกิารกอน

การบนิดานความพรอมและเตม็ใจใหบริการ มอีทิธพิล

เชิงบวกตอการตัดสินใจเลือกใชดานการบริการกอน

เที่ยวบินคือการบริการอาหาร เครื่องดื่ม คุณภาพการ

ใหบรกิารบนเครือ่งบนิ คือดานพนกังานบนเครือ่งบนิมี

ความชํานาญ มีอิทธิพลเชิงบวก และคุณภาพการให

บริการหลังเที่ยวบิน ดานการติดตามความพึงพอใจมี

อิทธิพลเชิงบวก

 Juliet Namukasa (2013) ศึกษาอทิธพิล

ของคุณภาพการบริการทางสายการบินตอความพึง

พอใจและความภักดีของผูโดยสาร ผลการวิจัยพบวา

คณุภาพของเทีย่วบนิกอนเทีย่วบนิและหลงัการบนิมผีล

ตอความพึงพอใจของผูโดยสารอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติ นอกจากน้ันความพึงพอใจของผูโดยสารเปน

ตัวแปรสําคัญ ที่มีผลตอความจงรักภักดีของผูโดยสาร

 Wan-Ping, Pi & Hsieh-Hong, Huang 

(2010) ไดทําการศึกษาผลกระทบจากการสงเสริม

ความสัมพันธของคุณภาพการบริการและความภักดี

ของลูกคาในอุตสาหกรรมการบิน ผลการวิจัยสามารถ

ตคีวามไดวาความจงรกัภกัด ีจะเกดิขึน้ดวยสายการบนิ

ควรใชโปรโมชันที่มีความเหมาะสมแกลูกคา ลูกคาจะ

มีความพึงพอใจและความไววางใจ รวมถึงจะรักษา

ลูกคาไวได และรักษาผลกําไรในระยะยาวสําหรับ

อุตสาหกรรมการบินได ดวยการบริการรถรับสงฟรี 

มีสวนลดสําหรับสมาชิก เปนตน 

 Hongwei, Jiang & Yahua, Zhang 

(2016) ไดทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการของสาย

การบินรายใหญ 4 สายในตลาดในประเทศจีนและ

สํารวจความเชื่อมโยงระหวางคุณภาพการบริการและ

ความพงึพอใจของลูกคา ตลอดจนเงือ่นไขทีส่ายการบนิ

สามารถเก็บผู โดยสารที่มีอยู ได การศึกษาตัวแปร

บริการคุณภาพเปนปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอระดับ
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ความพึงพอใจของลูกคา อยางไรก็ตามบริการท่ีนา

พอใจไมไดพบวาจะสงผลใหเกดิความภกัดขีองลกูคาใน

หมูนกัเดนิทางเพือ่ธรุกจิ เงือ่นไขของการเพิม่ความภกัดี

ของลกูคาจะตองแยกแยะระหวางนกัธรุกิจและนกัทอง

เที่ยวที่เดินทางมาพักผอน เมื่อศึกษาถึงปจจัยความพึง

พอใจของลูกคาและความภักดีของลูกคา การกําหนด

ราคาตัว๋มผีลบวกและมนียัสาํคญัตอความพงึพอใจโดย

รวมของผูโดยสาร และจะเพิ่มความภักดีของลูกคาใน

หมูนักเดินทางเพื่อพักผอน แตก็ไมไดสงผลกระทบตอ

ความพึงพอใจและความภักดีของผูโดยสารทางธุรกิจ 

ตวัแปรทางประชากรบางอยางเชนเพศรายไดและ การ

ศึกษามีนัยสําคัญทางสถิติ 

 องครักษ ธรรมวิหาร(2559) ไดทําการ

ศึกษาเรื่อง ทัศนคติดานคุณภาพการบริการที่สงผลตอ

ความจงรักภักดีของผู โดยสารสายการบินไทยแอร

เอเซีย โดยทําการศึกษาในดาน ทัศนคติของผูโดยสาร

ทั้งหมด 7 ดาน ของรูปแบบการ ใหบริการหลัก พบวา

ทัศนคติผูโดยสารที่ไดใชบริการสายการบิน ไทยแอร

เอเชียสวนใหญมีระดับทัศนคติท่ีดีตอ คุณภาพการ

บริการของสายการบิน แตดวย ความกาวหนาทาง

เทคโนโลยแีละความหลากหลาย ของผูโดยสารจงึทาํให

สายการบินควรจะตองมีความหลากหลายตอการให

บริการมากขึ้น ทําใหผูโดยสารมีความรูสึกชอบ 

วิธีดําเนินการวิจัย
 รูปแบบการวิจัย

 ดําเนินการศึกษาวิจัยดวยวิธีการวิจัยเชิง

สํารวจ (Survey method) 

 แหลงขอมูล

 ขอมูลปฐมภูมิ ได มาจากการใชแบบ 

สอบถาม

 กลุมตัวอยาง

 คือ นักศึกษาท่ีกําลังศึกษาอยูในระดับ

มหาวิทยาลัยเขตภาคใตตอนบน จํานวน 397 คน 

กาํหนดขนาดของตัวอยางโดยวธิกีารของทาโรยามาเน 

(Yamane, 1976) 

 การสุมตัวอยาง

 การเลือกกลุมตัวอยางแบบโควตา (Qu-

ota sampling) เปนการเลอืกกลุมตวัอยางโดยคาํนงึถึ

งสัดส วนองค ประกอบของประชากร สําหรับ

มหาวิทยาลัยภาคใตตอนบนของประเทศไทยน้ันมี

นกัศึกษาระดับปรญิญาตร ีปรญิญาโท และปรญิญาเอก 

ปการศึกษา 2560จํานวน 64,918 คน จาก 14 

มหาวิทยาลัย โดยเมื่อตองการกลุมตัวอยาง 397 คน 

แบงเปนจํานวน โดยการคิดจากสัดสวนของนักศึกษา

ทั้งหมด แลวก็เลือกแบบบังเอิญ คือเจอใครก็เลือกจน

ครบตามจํานวนที่ตองการ

 เครื่องมือในการวิจัย

 คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดย

ผูวิจัยไดพัฒนารูปแบบเครื่องมือโดยการสรางขึ้นเอง

วิธีการตรวจสอบเครื่องมือ (Try Out)

 เม่ือสรางเครื่องมือเสร็จแลวก็สงใหผูทรง

คุณวุฒิ 3 ทาน ซ่ึงจะตรวจวาตรงตามเนื้อหาหรือ

สอดคลองกับวัตถุประสงคและกรอบแนวคิดของการ

วจิยั และเมือ่ผูทรงคุณวฒุเิห็นชอบแลว จงึจะนาํเครือ่ง

มือไปทดลอง (Try-out) เพ่ือหาความความวางใจได 

(reliability) กับประชากรกลุมตัวอยาง ท่ีไมใชกลุม

ตัวอยางที่จะสํารวจหรือเก็บขอมูลจริง โดยใชทดลอง

กบันกัศกึษา 30 ราย เมือ่เกบ็รวบรวมขอมลูไดครบตาม

จํานวนแลว ก็นํามาวิเคราะหเพื่อหาความเช่ือม่ันดวย

คา Alpha (a) ของ Cranach’s Alpha โดยใชโปรแกรม 

SPSS สําหรับคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามสวน

ขอมูลที่เปนระดับความสําคัญ (มีคาเปน 5 4 3 2 และ 

1) ไดคาแอลฟา (a) ไมตํ่ากวา 0.65 ทุกขอ

 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการ

วิเคราะหขอมูล

 1. วิเคราะหปจจัยสวนบุคคล ใชสถิติเชิง

พรรณนา (descriptive statistics) ไดแก ความถี่ 

(frequency) และรอยละ (percentage)

 2. ใชคาเฉล่ีย () และคาเบ่ียงเบน
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มาตรฐาน (S.D.) สําหรับการวิเคราะหขอมูลความเห็น

โดยรวมของนักศึกษา

 3. ใชสถิติเชิงอางอิง เปนการวิเคราะห

ความสัมพันธของขอมูลที่เกี่ยวของกับตัวแปรที่ศึกษา 

คือ การวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรตัวเดียว 

กับ ตัวแปรหลายตัวซึ่งในที่นี้คือความสัมพันธระหวาง

กลยุทธการบริการของสายการบิน ในดานตางๆท้ัง 6 

ดาน (Airline Service Quality) ใชการวิเคราะหเชิง

อนมุาน (Inferential Statistics) การทดสอบสมมตฐิาน

ในการศึกษาคร้ังนีผู้วจิยัใชการวเิคราะหทางสถติโิดยใช

ในการวเิคราะหการถดถอยพหคุณู (Multiple Regres-

sion Analysis) ในการหาผลของตัวแปร เพื่อทดสอบ

สมมติฐานและหาผลกระทบระหวางตัวแปร กลยุทธ

การใหบริการสายการบิน (Airline Service Quality) 

กับแปรตามการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบิน

ตนทุนตํ่าเพื่อทดสอบสมมติฐานโดยกําหนดระดับนัย

สําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

ผลการวิจัย
 1. เมื่อจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของ

นักศึกษาที่เคยใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า ตามเพศ 

แบงเปนเพศหญงิ มากกวา เพศชาย และเม่ือสํารวจตาม

อายุของนักศึกษาที่เคยใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า 

อายุระหวาง 18 – 22 ป มีมากที่สุด และชวงอายุสูงกวา 

32 ป นอยที่สุด และเม่ือสํารวจปจจัยดานระดับการ

ศึกษา ปรากฏวานักศึกษา ที่กําลังศึกษาระดับปริญญา

ตรี ปริญญาโทและปริญญาเอก ตามลําดับ การสํารวจ

จากสถานศกึษา พบวานกัศกึษากาํลงัศกึษามหาวทิยาลยั

ราชภัฏสุราษฎรธานี มากที่สุด ผลสํารวจตามภูมิลําเนา 

ปรากฏวานักศึกษามีภูมิลําเนาจังหวัดนครศรีธรรมราช 

มากทีส่ดุ ถาหากแบงตามภมิูลําเนา นักศึกษามีภูมิลําเนา

อยูในภาคใตมากทีส่ดุ คอืภาคใต รองลงมาคอืภาคตะวนั

ออกเฉียงเหนือ และภาคเหนือ ตามลําดับ

 2. ความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีตอการ

ตดัสินใจใชบรกิารสายการบนิตนทุนตํา่ อันเน่ืองมาจาก

ปจจยัสวนบคุคลของนักศกึษาทีแ่ตกตางกนัตามตวัแปร 

อายุ มหาวิทยาลัยที่กําลังศึกษาและภูมิลําเนา อยางมี

นยัสําคญัทางสถติทิี0่.5 สวนความคดิเห็นในการตดัสนิ

ใจ ตามตวัแปรเพศ และระดับการศึกษา ไมแตกตางกนั

 3. ความคิดเห็นโดยรวมของนักศึกษา ที่มี

ตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า อยูใน

ระดับมาก โดยแบงความคิดเห็นในการตัดสินใจใช

บริการ จากมากไปหานอยดังนี้ ความคิดเห็นในการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของ

นกัศกึษา ใหความสาํคญัในการตดัสินใจเลอืกใชบรกิาร

สายการบนิจากประสบการณ อยูในระดบัมากทีส่ดุ รอง

ลงมาคือตัดสินใจเลือกใชบริการจากความเชื่อม่ันใน

สายการบิน รองลงมาคือตัดสินใจเลือกใชบริการจาก

ความภูมิใจตอสายการบิน รองลงมาคือตัดสินใจเลือก

ใชบริการจากการแนะนําจากผูอื่น รองลงมาคือตัดสิน

ใจเลือกใช บริการด วยสายการบินเดิมเสมอไม 

เปลี่ยนแปลง แมวาสายการบินอื่นเสนอราคาที่ถูกกวา 

หรือขอเสนออื่นๆ เปนตน จากนั้นตัดสินใจเลือกใช

บริการจากการหาขอมูลสายการบินกอนเดินทาง นอย

ที่สุด ตามลําดับ

 4. จากผลการศกึษากลยทุธในการบรกิาร

ของสายการบินตนทนุตํา่ พบวานกัศึกษามคีวามคดิเหน็

ในระดับมาก โดยกลยุทธดานการบริการหลังเที่ยวบิน 

มีอิทธิพลสูงสุด รองลงมาคือ กลยุทธดานบุคลิกภาพ

พนักงานบริการ รองลงมากลยุทธดานการดําเนินการ 

รองลงมาคือกลยุทธดานการแขงขัน รองลงมาคือการ

บรกิารกอนการเดนิทาง และสดุทายกลยทุธการบรกิาร

บนเท่ียวบิน ตามลําดับ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 

0.05

อภิปรายผล
 จากการผลการวิ จั ยพบว  า มีความ

สอดคลองกับสมมุติฐานดังนี้ นักศึกษาสวนใหญเปน

หญงิ มอีาย ุ18 -22 ป การศึกษาระดับปรญิญาตร ีกาํลัง

ศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎร ธานี และมี
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ภูมิลําเนาอยูในภาคใต สอดคลองกับงานวิจัยของ มน

สินี เลิศคชสีห (2558, 2) วิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการ

เลือกใชบริการสายการบินการบินไทย สําหรับการให

บริการภายในประเทศ พบวาโดยสวนใหญผูที่เลือกใช

บริการอยูในชวงอายุ 20-30 ป กลุมตัวอยางสวนใหญ

มรีะดบัการศกึษาอยูในระดบัปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา 

ซึ่งนักศึกษาเปนนักเดินทางกลุมใหญที่ใชบริการการ

เดินทางเพื่อการทองเที่ยว และ จากเหตุผลดานราคา

คาโดยสาร ทีน่กัศกึษาซึง่มงีบประมาณนอยสามารถซือ้

บัตรโดยสารได สามารถจับตองได

 หากเปรียบเทียบระหวางขอมูลสวนบุคคล

กับความคิดเห็นในการตัดสินใจของนักศึกษาตอการใช

บริการสายการบินตนทุนตํ่า พบวา อายุ มหาวิทยาลัยที่

กําลังศึกษาและภูมิลําเนาที่แตกตางกัน มีความคิดเห็น

ในการตัดสินใจใชบริการทาอากาศยานแตกตางกัน เปน

ไปตามสมมุติฐานคือปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันมี

ระดับการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า 

แตกตางกัน และกลยุทธการบริการของสายการบิน

ตนทุนตํ่าโดยรวม สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

สายการบนิของนกัศกึษาแตกตางกัน โ ดยกลยุทธดานการ

บริการหลังเที่ยวบิน มีอิทธิพลสูงสุด สอดคลองกับงาน

วิจัยของ ณัฐกาณต ชินวงศอมร (2559) ซึ่งผลการวิจัย

แสดงใหเหน็วาอทิธพิลดานคณุภาพบรกิารหลงัการบนิมี

อทิธพิลมากทีส่ดุตอการตดัสนิใจใชบรกิารของผูโดยสาร

 ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นเพิ่ม

เติมในการบริการกอนเดินทาง วาควรเพิ่มการดูแลผู

โดยสารทีเ่ดนิทางครัง้แรก มากทีส่ดุและรองลงมาหาก

การเปลี่ยนประตูทางออกข้ึนเครื่องควรแจงลวงหนา 

ตามลําดับ และ ดานการบริการหลังเที่ยวบิน มีความ

เหน็วา การแนะนาํการเดนิไปรบัสมัภาระ กระเปา หลัง

เทีย่วบนิ มคีวามสาํคญัมากทีส่ดุ และรองลงมาใหความ

สําคัญกับการขนถายสัมภาระขึ้นสายพานที่รวดเร็ว 

ตามลําดับ

 ผลการวิจัยฉบับน้ี เปนประโยชนและ

สามารถนําไปใชเปนสารสนเทศในการวางกลยุทธการ

บริการสําหรับสายการบินตนทุนตํ่านําไปใชปรับปรุง

การบริการของสายการบิน ใหมีบริการที่ดีขึ้นไดและ

สามารถนาํไปพฒันาใชกับบรกิารของสายการบนิทัว่ไป

ได เพือ่การบริการผูโดยสารไดอยางเหมาะสม จากงาน

วิจัยแสดงใหเห็นวาสามารถพิจารณาปจจัยสวนบุคคล

ของผูโดยสารที่มีความแตกตางกันตอการใหบริการไม

วาจะเปนเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถาบันการศึกษา 

หรือภูมิลําเนา ยอมมีความสําคัญตอการวางกลยุทธ

ตางๆในการใหบริการ ไมวาจะเปนการบริการกอนบิน 

การบริการบนเที่ยวบิน การบริการหลังเที่ยวบิน ดาน

การดําเนินการ การแขงขัน หรือแมแตบุคลิกภาพของ

พนักงาน อันเปนกลยุทธสําคัญของสายการบินในการ

สรางรายไดใหแกสายการบิน

ขอเสนอแนะการวิจัยครั้งตอไป
 การศกึษาครัง้ตอไปควรศกึษาในประชากร

ทีต่างออกไป เพือ่ทราบถงึความคดิเหน็ของผูใชบรกิาร

ที่มีลักษณะตางๆกัน มีความคิดเห็นและการตัดสินใจ

ใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าแตกตางกันหรือไม อัน

จะเปนประโยชนในการดําเนินธุรกิจ เปนประโยชนตอ

ฝายบริหารในการนําขอมูลไปใชวางแผนและกําหนด

แนวทางปรับปรุงแนวทางการบริหารจัดการการให

บริการในรูปแบบตางๆ ใหดียิ่งขึ้นตอไป
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