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บทที่ 1 
 

บทนํา 
  

ความสําคัญของปญหา 
 

อุตสาหกรรมสายการบิน  ถือเปนอุตสาหกรรมท่ีสงเสริมและสนับสนนุอุตสาหกรรมการ
ทองเท่ียว  ดานการคมนาคมขนสงซ่ึงไดรับความนิยมอยางแพรหลายสําหรับนักทองเท่ียวและนัก
ธุรกิจ  เนื่องจากเปนบริการท่ีสรางความสะดวกสบายและความรวดเร็วในการเดินทาง  ทําให
อุตสาหกรรมสายการบินเติบโตข้ึนเพื่อรองรับความตองการและการขยายตวัดานการทองเท่ียว 

 
โดยเม่ือพิจารณาเกาะสมุย  พบวาเปนแหลงทองเท่ียวท่ีมีทัศนียภาพท่ีสวยงามท้ังภูเขาและทะเล 
เหมาะแกการพักผอน  อีกท้ังการรวมมือของรัฐบาล  เอกชน  และผูท่ีเกี่ยวของในการพัฒนา
เกาะสมุยใหกลายเปนแหลงทองเท่ียว  ทําให “เกาะสมุย”  กลายเปนสถานท่ีทองเท่ียวท่ีไดรับความ
นิยมสูงจากนกัทองเท่ียวท้ังชาวไทยและชาวตางประเทศ  ดวยเหตนุี้ทําใหอัตราการขยายตัวดานการ
ทองเท่ียวของเกาะสมุยมีแนวโนมเพิ่มสูงข้ึน  จากสถิติของการทองเท่ียวแหงประเทศไทย  พบวา  
จํานวนนักทองเท่ียวท่ีเดินทางมาเกาะสมุยท้ังชาวไทยและชาวตางประเทศ ในป พ.ศ. 2533 - 2549 มี
แนวโนมเพิ่มข้ึน  โดยเฉพาะนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ  ซ่ึงจะเหน็ไดจากป พ.ศ. 2546 - 2549  
จํานวนนักทองเท่ียวชาวตางประเทศท่ีเดนิทางมาเกาะสมุยมีจํานวนเพิ่มข้ึนอยางตอเนือ่ง จาก 0.68 
ลานคน ในปพ.ศ. 2546 เปน 0.87 ลานคน ในป พ.ศ. 2549 ซ่ึงเม่ือพิจารณาจํานวนนกัทองเท่ียวท่ี
เดินทางมายังเกาะสมุยในป พ.ศ. 2547 พบวา มีการเปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึนจากป พ.ศ. 2546  อยางเห็น
ไดชัด คือ เพิ่มข้ึนรอยละ 10.81  และเม่ือพจิารณานกัทองเท่ียวชาวไทย  พบวา  จํานวนนักทองเท่ียว
ชาวไทยท่ีเดินทางมาเกาะสมุยมีจํานวนลดลงในชวงป พ.ศ. 2539 - 2544  อีกท้ังเม่ือเปรียบเทียบ
จํานวนนักทองเท่ียวระหวางชาวไทยและชาวตางประเทศ  พบวา  นกัทองเท่ียวชาวตางประเทศมี
จํานวนมากกวานักทองเท่ียวชาวไทย  ดังตารางท่ี  1.1 
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ตารางท่ี 1.1  จาํนวนนักทองเที่ยวท่ีเดินทางสูเกาะสมุย ป พ.ศ. 2533 - 2549  
 (หนวย : คน) 

ป พ.ศ. ชาวไทย 
รอยละการ
เปล่ียนแปลง 

ชาวตางชาติ 
รอยละการ
เปล่ียนแปลง 

รวม 
รอยละการ
เปล่ียนแปลง 

2533 174,908    403,429    578,337    

2534 319,262   + 82.53   634,472   + 57.27   953,734   64.91 

2535 268,335    - 15.95   333,402    - 47.45   601,737   -36.91 

2536 102,389    - 61.84   496,789   + 49.01   599,178   -0.43 

2537 135,048   + 31.90   416,264    - 16.21   551,312   -7.99 

2538 186,197   + 37.87   511,260   + 22.82   697,457   26.51 

2539 148,930    - 20.01   579,683   + 13.38   728,613   4.47 

2540 149,407   + 0.32   573,098    - 1.14   722,505   -0.84 

2541 148,709    - 0.47   640,846   + 11.82   789,555   9.28 

2542 139,226    - 6.38   637,625    - 0.50   776,851   -1.61 

2543 130,684    - 6.14   692,438   + 8.60   823,122   5.96 

2544 123,890   - 5.20   713,643  + 3.06   837,533   1.75 

2545 126,807  + 2.35   730,528  + 2.37   857,335   2.36 

2546 162,037  + 27.78   684,244   - 6.34   846,281   -1.29 

2547 161,998   - 0.02   775,765  + 13.38   937,763   10.81 

2548 162,335   + 0.21   852,574   + 9.90   1,014,909   8.23 

2549 158,312    - 2.48   872,311   + 2.31   1,030,623   1.55 

ท่ีมา: การทองเท่ียวแหงประเทศไทย (2549) 
 
จากสถานการณดานการทองเท่ียวของเกาะสมุยซ่ึงมีแนวโนมขยายตัวเพิ่มข้ึน  ทําให

นายแพทยปราเสริฐ  ปราสาททองโอสถ  ผูอํานวยการใหญของบริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด  
ภายใตการดําเนินงานของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เล็งเห็นโอกาสในการขยายธุรกิจดวยการ
บุกเบิกเสนทางการบินใหมไปยังเกาะสมุย  ซ่ึงเปนเสนทางการบินท่ียังไมมีสายการบินของรัฐบาล
หรือเอกชนอ่ืนเขาไปดําเนนิการ  สายการบินบางกอกแอรเวยสจึงขออนุญาตและสรางสนามบิน
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เอกชนแหงแรกข้ึนท่ีเกาะสมยุ  อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี  บนพื้นท่ี  600  ไร  และเปดทํา
การบินเมื่อวนัท่ี 25 เมษายน พ.ศ. 2532  ในเสนทาง  กรุงเทพ - เกาะสมยุ  ดวยเคร่ืองบิน DASH 8 - 
100 ขนาด 37 ท่ีนั่ง ใชเวลาเดินทาง 1 ช่ัวโมง 10 นาที  ซ่ึงสามารถลดระยะเวลาและตอบสนองความ
ตองการของผูบริโภคท่ีมีขอจํากัดเกี่ยวกับเวลาในการเดินทางไดมากพอสมควร  จากเดิมตองใชเวลา
ไมนอยกวา 6 ช่ัวโมงถึง 1 วนั สําหรับการเดินทางประเภทอ่ืน ๆ (บริษทั การบินกรุงเทพ จํากัด, 
2550)  กลาวคือ  เดิมการเดนิทางสูเกาะสมยุทําไดวิธีเดยีว คือ การเดินทางดวยเรือเฟอรร่ี  ใชเวลา
ประมาณ 1 ช่ัวโมง 15 นาที  ถาตองการเดนิทางจากกรุงเทพฯ มายังเกาะสมุยตองใชเวลาในการ
เดินทางดวยรถโดยสารประจําทางประมาณ 10 - 12 ช่ัวโมง  และเดนิทางตอดวยเรือเฟอรร่ีอีก 1 
ช่ัวโมง  15  นาที  รวมระยะเวลาในการเดนิทางท้ังหมดประมาณ 11 - 13 ช่ัวโมง  ทําใหเสียเวลาใน
การเดินทางคอนขางมาก  ในเวลาตอมาสายการบินบางกอกแอรเวยสมีการขยายเสนทางการบินเพื่อ
รองรับความตองการของนักทองเท่ียว  ทําใหปจจุบันสายการบินบางกอกแอรเวยสมีเสนทางการบิน
ท่ีใชสนามบินสมุยเปนศูนยกลางถึง  7  เสนทาง  คือ เกาะสมุย-กรุงเทพฯ  เกาะสมุย-เชียงใหม  
เกาะสมุย-พัทยา  เกาะสมุย-ภูเก็ต   เกาะสมุย-กระบ่ี  เกาะสมุย-สิงคโปร และ เกาะสมุย-ฮองกง  เพือ่
รองรับและอํานวยความสะดวกแกผูท่ีตองการเดินทางมายังเกาะสมุย 
 
 แตอยางไรก็ตาม ผูบริโภคหรือผูโดยสารท่ีตองการเดินทางมาเกาะสมุยดวยสายการบนิ ไม
มีทางเลือกในการเดินทาง   เนื่องจากเปนการผูกขาดของสายการบินเพยีงสายการบินเดียว  ดังนัน้ผู
ท่ีมีขอจํากัดในเร่ืองของเวลาและตองการความสะดวกสบายในการเดินทางจึงมีทางเลือกนอยลง  
เพราะจําเปนตองใชบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยสเทานัน้  จากการเปนผูผูกขาดรายเดียว
ของสายการบินบางกอกแอรเวยส  ทําใหสามารถกําหนดราคาคาโดยสารในอัตราท่ีสูงได  โดยเม่ือ
เปรียบเทียบราคาคาโดยสารของสายการบินบางกอกแอรเวยส เสนทางกรุงเทพฯ - เกาะสมุย  กับ  
เสนทางกรุงเทพฯ - ภูเก็ต  ซ่ึงเปนเสนทางท่ีมีระยะทางใกลเคียงกัน  พบวา  มีราคาท่ีแตกตางกันมาก  
โดยอัตราคาโดยสารเสนทางกรุงเทพฯ - เกาะสมุย  ราคา Y คือ 3,480 บาท  และราคา M คือ 3,285 
บาท  ในขณะที่อัตราคาโดยสารเสนทางกรุงเทพฯ - ภูเกต็  ราคา Y คือ 2,750 บาท  และราคา M คือ 
2,475 บาท  ดังตารางท่ี 1.2  ท้ังนี้เนื่องจากเสนทางการบินสูภูเก็ตมีสายการบินท่ีใหบริการอยูหลาย
สายการบิน  ไมไดเปนสายการบินที่ผูกขาดการใหบริการเพียงรายเดียว  จึงมีการแขงขันในดาน
ตางๆ  รวมถึงการแขงขันดานราคา  ซ่ึงไมสามารถกําหนดราคาคาโดยสารในอัตราท่ีสูงได  เพราะ
ตองต้ังราคาใหใกลเคียงกับราคาของคูแขงขันรายอ่ืน  การกระทําของสายการบินบางกอกแอรเวยส  
สงผลกระทบตอผูโดยสารท่ีตองการเดินทางไปเกาะสมุยเพราะตองซ้ือบริการในราคาท่ีสูงข้ึน  เม่ือ
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เปรียบเทียบกบัการเดินทางไปยังแหลงทองเท่ียวอ่ืน  ท่ีมีระยะทางใกลเคียงกันดวยสายการบิน
บางกอกแอรเวยส 
 
ตารางท่ี 1.2  อัตราคาโดยสารสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางกรุงเทพฯ - เกาะสมุย   

        และเสนทางกรุงเทพฯ - ภูเก็ต 
(หนวย : บาท) 

ระดับราคา 
เสนทางการบนิ 

ราคา Y ราคา M 

กรุงเทพฯ - เกาะสมุย 3,480 3,285 

กรุงเทพฯ - ภูเก็ต 2,750 2,475 

ท่ีมา: สายการบินบางกอกแอรเวยส (2550) 
 

อีกทั้งการกําหนดราคาคาโดยสารของสายการบินบางกอกแอรเวยสในราคาท่ีสูง  รวมถึง
การปรับข้ึนราคาคาโดยสารในเท่ียวบินตาง ๆ  สงผลใหผูประกอบการธุรกิจการทองเที่ยวท้ังธุรกิจ
โรงแรม/ท่ีพัก  ธุรกิจนําเท่ียว  และธุรกิจอ่ืน ๆ  รวมท้ังประชาชนชาวเกาะสมุยไมพอใจตอการ
กระทําดังกลาว  จึงมีการรวมตัวกันคัดคานการข้ึนราคาคาโดยสารของสายการบินบางกอกแอรเวยส  
จะเห็นไดจากเม่ือวันท่ี 8 พฤศจิกายน พ.ศ. 2549  ท่ีโรงแรมเดอะแฟรเฮาสรีสอรท อําเภอเกาะสมุย 
จังหวดัสุราษฎรธานี  ซ่ึงสมาคมตางๆ รวมท้ังผูประกอบการธุรกิจ บริษัทนําเท่ียว และตัวแทน
ประชาชนชาวเกาะสมุย  ประมาณ 200 คน ไดประชุมหารือการเคล่ือนไหวประทวงการข้ึนราคาคา
โดยสารของสายการบินบางกอกแอรเวยส เสนทางกรุงเทพฯ - เกาะสมุย จากปกติอีก 20 เปอรเซ็นต   
เนื่องจากวันท่ี 29  ตุลาคม  พ.ศ. 2549 สายการบินบางกอกแอรเวยสไดปรับอัตราคาโดยสารใหม 
เสนทางการบินท่ัวประเทศโดยเฉพาะเสนทางการบินท้ัง ขาเขา - ขาออก เกาะสมุย  ช้ัน Y- class  
ข้ึนราคาจากปกติเท่ียวละ 3,550 บาท ปรับข้ึนอีก 900 บาท บวกคาเซอรชารจน้ํามันและประกันภัย  
คิดเปน 4,910 บาท  และเม่ือรวมคาธรรมเนียมสนามบินสุวรรณภูมิและสนามบินสมุยอีก 350 บาท 
สงผลใหราคาคาโดยสารอยูท่ีเที่ยวละ 5,085 บาท  รวมราคาคาโดยสารไป-กลับ เทากับ 10,170 บาท  
ขณะท่ีราคาคาโดยสารช้ันประหยัด M-class ข้ึนราคาจากราคาเดิม 3,350 บาท เปน 4,450 บาท  รวม
ราคาคาโดยสารไป-กลับ เทากับ 8,900 บาท (ขาวสารบานเมือง, 2549)   โดยนายรามเนตร ใจกวาง 
สมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวดัสุราษฎรธานี (ส.อบจ.) เขตอําเภอเกาะสมุย กลาววา สายการ
บินบางกอกแอรเวยสไดทําผิดเง่ือนไขในหนังสือแสดงเจตจํานงท่ีทําไวท่ีกรมการขนสงทางอากาศ 
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เม่ือวันท่ี 26 มีนาคม พ.ศ. 2547  (ตามระบุในขอ 2.) วาจะเรียกเก็บคาโดยสารเสนทางกรุงเทพฯ-
สมุย ในชวงฤดูทองเท่ียว (High Seasons) คนละไมเกนิ 3,000 บาทตอเที่ยว และชวงโลวซีซ่ัน (Low 
Seasons) คนละไมเกนิ 2,500 บาท จึงถือวาการกระทําดังกลาวเปนการเอาเปรียบและไมยุติธรรมตอ
ผูใชบริการ (ไทยรัฐ, 2549) 

 
นอกจากนี้การเปนผูผูกขาดรายเดยีวของสายการบินบางกอกแอรเวยส  ซ่ึงสามารถกําหนด

ราคาคาโดยสารไดตามความตองการ  ยังสงผลกระทบตอการทองเท่ียวของเกาะสมุยอีกดวย  โดย
นายเสนยี ภวูเศรษฐาวร  นายกสมาคมสงเสริมการทองเท่ียวเกาะสมยุ  กลาววา  การข้ึนราคาคา
โดยสารของสายการบินบางกอกแอรเวยสสงผลกระทบตอการทองเท่ียวของเกาะสมุย  เกาะพะงัน  
และเกาะเตาอยางรุนแรง  สรางความเสียหายไปกวา 200 ลานบาท  เนื่องจากนกัทองเที่ยวมีคาใชจาย
เพิ่มสูงข้ึน  ซ่ึงยังไมรวมคาใชจายท่ีบริษัททัวรท้ังในและตางประเทศบวกเพ่ิมจากการจัดโปรแกรม
ใหแกนกัทองเที่ยว  สงผลใหราคาสูงข้ึนไปอีกเม่ือเปรียบเทียบกับแหลงทองเท่ียวอ่ืนๆ เชน ภูเก็ต  
กระบ่ี  เชียงใหม  และพัทยา  เกิดความเสียเปรียบเชิงแขงขัน ทําใหนักทองเท่ียวหันไปทองเท่ียวท่ี
อ่ืนและประเทศอ่ืน  จึงขอเรียกรองใหรัฐมนตรีวาการกระทรวงคมนาคมเรงแกไขปญหาดังกลาว
อยางเรงดวน  ซ่ึงหากไมไดรับการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน   ชาวสมุยจะรวมตัวกันประทวงปด
สนามบินตอไป  (คมชดัลึก, 2549) 

 
จากปญหาท่ีกลาวมาแสดงใหเห็นวา  การผูกขาดของสายการบินบางกอกแอรเวยส เสนทาง

เกาะสมุย สงผลตอพฤติกรรมในการดําเนนิงานดานตางๆ  ท้ังพฤติกรรมการกําหนดราคา  และ
พฤติกรรมท่ีไมเกี่ยวกับราคา  ซ่ึงสงผลกระทบตอธุรกิจการทองเท่ียวของเกาะสมุยและผูโดยสารท่ี
ใชบริการ  ดังนั้นการศึกษาพฤติกรรมการดําเนินงาน  รวมถึงผลกระทบท่ีเกิดข้ึนตอผูใชบริการของ
สายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  ทําใหทราบพฤติกรรมการดําเนินงานวาเปนไป
เพราะอํานาจผูกขาดของตลาด  หรือเปนไปเพราะพฤติกรรมแฝงซ่ึงไมไดมาจากอํานาจผูกขาด  
สงผลใหรัฐบาลและหนวยงานที่เกีย่วของสามารถเขามาดูแล  ควบคุมการดําเนินงานใหเปนไปอยาง
มีประสิทธิภาพ  ไมเอารัดเอาเปรียบผูบริโภค (ผูโดยสาร) จนเกินไป  เพื่อทําใหสวัสดิการของสังคม
โดยรวมสูงข้ึน  นอกจากนี้ยังทําใหสายการบินบางกอกแอรเวยสมีแนวทางในการปรับกลยุทธการ
ดําเนินงาน  ใหสอดคลองกับสถานการณท่ีเปล่ียนแปลงไปและสามารถตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 
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วัตถุประสงคการวิจัย 
 

 1.  ศึกษาพฤตกิรรมการดําเนนิงานภายใตโครงสรางตลาดผูกขาดของสายการบินบางกอก
แอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย   
 
 2.  ศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภค (ผูใชบริการ) จากการใชบริการของสายการบิน
บางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย 
 
 3.  ศึกษาปจจยัท่ีมีความสัมพันธกับสวนประสมทางการตลาดซ่ึงสงผลตอความพึงพอใจใน
การใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย 
 

ประโยชนท่ีไดรับ 
 

 1.  ทราบถึงพฤติกรรมการดําเนินงานของสายการบินบางกอกแอรเวยส  ท้ังพฤติกรรมท่ี
เกี่ยวกับราคา วาการกําหนดราคาเปนไปตามอํานาจผูกขาดหรือเปนไปตามขอกําหนดและการ
เปล่ียนแปลงของปจจัยตางๆ ไมสามารถควบคุมได  เชน  ราคาน้ํามัน  โรคระบาด  ภยัพิบัติ  เปนตน  
และพฤติกรรมท่ีไมใชราคา  ทําใหรัฐบาลและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ  สามารถเขาไปดูแลควบคุมการ
ดําเนินงานของกิจการใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 
 2.  ทราบผลกระทบท่ีเกิดข้ึนโดยตรงตอผูบริโภค (ผูโดยสาร)  จากการดําเนินงานภายใต
การผูกขาดของสายการบินบางกอกแอรเวยส   ทําใหผูรับผิดชอบหรือผูท่ีเกี่ยวของสามารถนําผล
การศึกษาไปปรับปรุง  พัฒนาและดําเนินการในการบริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ    
สามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม  อีกทั้งยังเปนการทบทวน
กฎระเบียบ   มาตรการและขอกําหนดของภาครัฐ     ในการเปดโอกาสใหสายการบินอ่ืนเขามา
แขงขันในเสนทางการบินนี้โดยการเรงรัดข้ันตอนการดําเนินงานในการสรางสนามบินแหงใหม  
เพื่อใหเกิดการแขงขัน  ซ่ึงนํามาสูประสิทธิภาพในการบริการ   สงผลใหสวัสดิการของผูบริโภค  
และสังคมโดยรวมสูงข้ึน 
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 3.  สามารถนําผลการศึกษาไปเปนแนวทางในการปรับปรุงการดําเนนิงานดานตางๆ และ
การกําหนดกลยุทธเพื่อใหสอดคลองกับสถานการณและสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา
กลุมตางๆ ไดอยางเหมาะสม 
 

ขอบเขตการวจัิย 
 

 1.  ศึกษาพฤตกิรรม  และผลการดําเนนิงานของสายการบินบางกอกแอรเวยส  ภายใต
โครงสรางตลาดผูกขาด  ในชวงป พ.ศ. 2547 - 2550  
 
 2.  ศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภค (ผูโดยสาร) จากการใชบริการของสายการบิน
บางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุยเทานัน้ 
 
 3.  กลุมประชากร  กลุมประชากรท่ีสนใจศึกษา คือ  กลุมประชากรท่ีใชบริการสายการบิน
บางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  ซ่ึงประกอบดวยประชากร 2 กลุม คือ  กลุมผูใชบริการชาว
ตางประเทศและกลุมผูใชบริการชาวไทย 
 
 4.  พื้นที่การศกึษา   การศึกษาคร้ังนี้กําหนดพื้นท่ีการศกึษา  คือ สนามบินสมุย  อําเภอ
เกาะสมุย  จังหวัดสุราษฎรธานีเทานั้น   เพราะเปนพืน้ท่ีท่ีมีประชากรกลุมเปาหมายอยูมาก 
 
 5.  การวิจยัคร้ังนี้ศึกษาผลกระทบท่ีเกดิข้ึนกับผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  
เสนทางเกาะสมุยเทานัน้  ไมไดทําการศึกษาผลกระทบท่ีเกิดข้ึนกับผูประกอบธุรกิจการทองเท่ียว
ของเกาะสมุย 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

บทที่ 2 
 

การตรวจเอกสาร 
 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 
1.  ทฤษฎีเก่ียวกับการผูกขาด 
 
 โครงสรางตลาดตามทฤษฎีเศรษฐศาสตรแบงเปน 2 ประเภทหลัก (วันรักษ  ม่ิงมณีนาคิน,  
2544)  คือ ตลาดแขงขันสมบูรณ (Perfect Competition)  และตลาดแขงขันไมสมบูรณ  (Imperfect 
Competition Market)  ซ่ึงสามารถแบงไดอีก 3 ตลาด  คือ ตลาดกึ่งแขงขันกึ่งผูกขาด (Monopolistic 
Competition Market)  ตลาดผูขายนอยราย (Oligopoly) และตลาดผูกขาด (Monopoly)  ซ่ึงการกดี
กันการเขาสูตลาดมีหลายลักษณะ คือ การกีดกนัเนื่องจากความไดเปรียบทางดานตนทุน  การกีดกัน
เนื่องจากการช่ืนชอบสินคานัน้ๆ  การกีดกนัเนื่องมาจากการประหยัดตอขนาด  และการกีดกัน
ทางดานกฎหมาย (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2546)   
 
 สําหรับการกําหนดราคาของผูผูกขาดข้ึนอยูกับลักษณะของเสนอุปสงคตลาด  และเง่ือนไข
ทางดานตนทุนของผูผูกขาด  โดยอาจกําหนดราคาทางออม  กําหนดราคาโดยตรง  กําหนดราคา
แบบสวนเหล่ือม (Mark-up pricing)  และกําหนดราคาท่ีแตกตาง (Price Discrimination)  โดยหนวย
ธุรกิจจะเลือกใชวิธีการกําหนดราคาคาโดยสารท่ีทําใหไดรับกําไรสูงสุด 
 
2.  ทฤษฎี  Industrial  Organization  Paradigm  (I-O Paradigm) 
  
 เปนแนวคิดพ้ืนฐานสําคัญในการศึกษาความสัมพันธ  ความเกีย่วของ  และการเช่ือมโยง
ภายในของหนวยผลิต (Firm) ในอุตสาหกรรมหน่ึง ๆ  ซ่ึงประกอบดวยการศึกษาบทบาทของ 3 ภาค
เศรษฐกิจสําคัญคือ โครงสรางตลาด (Market  Structure)  พฤติกรรม (Conduct)  และผลการ
ดําเนินงาน (Performance)  โดยลักษณะความสัมพันธท้ัง 3 ลักษณะมีความเกีย่วเนื่อง เช่ือมโยง
ระหวางกันและสามารถยอนกลับได 
 



 

9 
 

 โครงสรางตลาด  หมายถึง  ลักษณะขององคกรในตลาดไมวาจะเปนกลุมผูเช่ียวชาญ  กลุมผู
ซ้ือ  ระหวางผูซ้ือกับผูขาย  หรือระหวางหนวยผลิตท่ีตั้งมานานกับหนวยผลิตใหมท่ีจะเขารวม
ดําเนินการในตลาดหรืออีกนัยหนึ่งอาจกลาวไดวา  โครงสรางตลาดในทางปฏิบัตินัน้มีอิทธิพล
อยางไรตอการแขงขัน  และการต้ังราคาขายในตลาด 
 
 พฤติกรรมตลาด  หมายถึง  นโยบายของธุรกิจท่ีมีตอตลาดสินคาของตนและคูแขงขัน  
โดยเฉพาะบทบาทของตลาดในแงหนาท่ี (Function  Aspect) ในการทีจ่ะแกปญหาสําคัญของธุรกิจ  
ซ่ึงจะมากําหนดราคา  ปริมาณ  คุณภาพ  รูปแบบของเงินคา  และการสงเสริมการขายในรูปแบบตาง 
ๆ รวมถึงนโยบายท่ีจะมีปฏิกิริยาโตตอบคูแขงขัน  การกระทําและปฏิกริิยาโตตอบเปนการสราง
เสริมพฤติกรรมตลาด  โดยท่ีพฤติกรรมของหนวยธุรกิจนั้นจะมีรูปแบบท่ีแตกตางกนัไปในแตละ
ตลาด   
 
 ผลการดําเนินงาน  เม่ือโครงสรางตลาดและพฤติกรรมตลาดแตกตางกนัไปในแตละธุรกจิ
และแตละสถานการณ  ซ่ึงความแตกตางดงักลาวก็จะมีผลถึงการดําเนนิงานดวย  โดยพิจารณาจาก  
มูลคาของคาการขาย  สวนแบงตลาด  ผลกําไร  ซ่ึงจะเหน็ไดวาโครงสรางตลาดท่ีแตกตางกันจะ
นํามาซ่ึงพฤติกรรม  และผลการดําเนนิงานท่ีแตกตางกนั  อยางไรก็ตามในทางกลับกันผลการ
ดําเนินงานและพฤติกรรมของธุรกิจก็มีผลยอนกลับมามีสวนในการเปล่ียนแปลงโครงสรางตลาดได 
 
 การพิจารณาความสัมพันธระหวางโครงสรางตลาด (Market  Structure)  พฤติกรรม 
(Conduct)  และผลการดําเนนิงาน (Performance)  Carlton and Perloff  (2005)  ไดอธิบายการศึกษา
ความสัมพันธดังกลาวโดยใช  Structure, Conduct and  Performance  Approach  (SCP  Approach) 
ดังภาพท่ี 2.1  ซ่ึงแนวคิดดังกลาวริเร่ิมโดย Edward  S.  Mason  โดยมุงทําความเขาใจพฤติกรรมการ
แขงขันในรูปแบบตาง ๆ ท่ีแตกตางจากการแขงขันสมบูรณ  และสาเหตุของการเกิดอํานาจเหนือ
ตลาด  ทําใหผูผลิตกําหนดราคาสูงกวาตนทุนเพิ่มหนวยทายสุด  เพื่อทําความเขาใจวาราคาสินคาใน
ตลาดผูกขาดถูกกําหนดข้ึนมาไดอยางไร  ดงันั้น แนวคิดทฤษฎี SCP จึงเนนโครงสรางตลาดแสดง
ถึงพฤติกรรมระหวางผูขายท่ีแขงกันแยงผูซ้ือ  และปกปองตลาดจากผูขายรายอ่ืนท่ีอยากเขามาใน
ตลาด  โครงสรางตลาดจะถูกกําหนดโดยเทคโนโลยีการผลิตและรูปแบบอุปสงคของสินคา  ซ่ึง
รวมถึงสินคาท่ีมีลักษณะแตกตางกันแตประโยชนการใชเหมือนกนั  ท่ีผูขายอาจผลิตข้ึนมาเพื่อ
จําหนายแขงขันกันในตลาดเดียวกัน  ในขณะท่ีพฤติกรรมของผูขายหมายถึงวิธีการท่ีผูขายกําหนด
ราคาสินคา  ปริมาณการขาย  และการสงเสริมการขาย  เพ่ือแยงชิงผูซ้ือ  และผลการดําเนินงานของ
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ผูขายน้ันนอกจากจะพิจารณาผลกําไรของผูขาย  ซ่ึงแสดงถึงประสิทธิภาพการจดัการแลว  ยัง
คํานึงถึงสวัสดิการทางสังคมท่ีเกิดข้ึนจากการแขงขันระหวางผูขายในตลาดอีกดวย  สําหรับใชเปน
ขอช้ีแนะวาสภาพการแขงขันเชนนี้เปนท่ีพึงประสงคของสังคมหรือไม  และหากรัฐบาลในฐานะผู
กํากับดแูลการทํางานของตลาดจะเขาแทรกแซงเพ่ือทําใหการแขงขันเปนไปในทิศทางท่ีดีข้ึน  และ
จะเขามาแทรกแซงอยางไร 
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ภาพท่ี 2.1  Structure, conduct and  performance  model 
ท่ีมา: Carlton and Perloff (2005: 4) 

Structure 
       Number of buyer and seller 
       Barrier to entry of new firms 
       Product differentiation 
       Vertical  integration 
       Diversification 

Conduct 
       Advertising 
       Research and development 
       Pricing behavior 
       Plant investment 
       Legal tactics 
       Product choice 
       Collusion 
       Merger and contracts 

Performance 
       Price        Production efficiency 
       Equity  Allocative efficiency 
       Product quality Technical progress 
       Profits 
        

Government  Policy 
       Regulation 
       Antitrust 
       Barriers to entry 
       Taxes and subsidies 
       Investment incentives 
       Employment incentives 
       Macroeconomic policies 

Basic  Conditions 
Consumer  Demand           Production 
Elasticity of demand           Technology 
Substitutes            Raw  materials 
Seasonality           Unionization 
Rate of growth           Product  durability 
Location            Location 
Lumpiness of order           Scale  economies 
Method of purchase           Scope  economies 
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3.  พฤติกรรมตลาด 
 

พฤติกรรมการแขงขันของหนวยผลิต  แบงออกเปน  2  ลักษณะ  คือ   
 
3.1  พฤติกรรมท่ีเกี่ยวของกบัราคา   
 
3.2  พฤติกรรมท่ีไมใชราคา (Non-Price  Competition)  โดยลักษณะของพฤติกรรมหนวย

ผลิตซ่ึงมีการแขงขันท่ีมิใชทางดานราคา (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2546: 338-339)  ไดแก 
 
      3.2.1  การแขงขันทางดานโฆษณา (Advertising) 
 
 3.2.2.  การทําใหผลิตภณัฑมีความแตกตางกันในทัศนะของผูซ้ือ (Product 

differentiation)  เปนการเนนถึงลักษณะพิเศษจําเพาะดาน  เชน  เปนเอกลักษณท่ีแสดงถึงความเปน
เลิศทางดานเทคโนโลยี  คุณภาพ  แบบ  สี  รูปรางลักษณะผลิตภัณฑท่ีใชเคร่ืองหมายการคาหรือมี
ช่ือเสียงเปนท่ีแพรหลาย  ผลิตภัณฑท่ีมีความเปนเอกลักษณแสดงถึงสถานะภาพทางเศรษฐกิจ ชน
ช้ันทางสังคมของผูใช  ส่ิงตางๆ ท่ีกลาวมาทําใหสินคาของหนวยผลิตหนึ่งแตกตางจากสินคาของอีก
หนวยผลิตหนึง่ได  ไมวาความแตกตางหรือเอกลักษณจําเพาะตัวสินคานั้นๆ จะมีอยูจริงหรือไมก็
ตาม 
 
 3.2.3  ความคงทนถาวรของสินคา (durability) 
 
 3.2.4  การเปล่ียนแปลงแบบของสินคา (style  change) 
 
 3.2.5  การวิจยัและพัฒนา (research  and  development)  เพื่อนําไปสูการเปล่ียน แปลง
ผลิตภัณฑหรือการผลิตสินคาใหมๆ ออกสูตลาดเพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภคหรือ
นําไปสูกระบวนการผลิตใหมท่ีทําใหตนทนุการผลิตลดลงหรือใชเวลาการผลิตนอยกวาเดิมหรือ
กอใหเกิดประสิทธิภาพในการผลิตมากข้ึน 
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 3.2.6  การแขงขันในการสรางความโดดเดน  อันเปนเอกลักษณท่ีสรางข้ึนจากภาวะ
แวดลอมการเสนอขาย  เชน  ใหบริการหลังการขายอยางดี  การฝกบริกรใหมีความรอบรูในตัว
สินคา  การใหความสะดวกสบายแกผูซ้ือ ฯลฯ   
 
 ลักษณะท้ังหกประการดังกลาวขางตน  สามารถสรุปเปนลักษณะของการแขงขันท่ีมิใช
ราคาในกลุมใหญๆ ได 2 ประเภท คือ การแขงขันทางดานการโฆษณาและการแขงขันทางดานวิจยั
และพัฒนา 
 
4.  สวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  (Marketing  Mix)  
 

การตลาดยุคใหมมุงเนนการบูรณาการความรูมากข้ึน  เชน  การประยกุตแนวคิดเชิงบูรณา
การกับสวนประสมทางการตลาดสําหรับสินคาบริการ  ซ่ึงประกอบดวยองคประกอบหลัก 7 
ประการ  ดังภาพท่ี 2.2  (ฤดี  หลิมไพโรจน, 2548) คือ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2.2  สวนประสมทางการตลาดสําหรับการบริการ 
ท่ีมา: Rust et al.  (1996: 11) 
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4.1  สินคาหรือบริการ (Product / Service)  หมายถึง  ผลิตภัณฑท่ีเปนรูปธรรมหรือจับตอง
ได (Tangible) และการนําเสนอการบริการซ่ึงไมมีรูปธรรมท่ีชัดเจนหรือจับตองไมได (Intangible)  
ในความเปนจริงมักพบวาตัวสินคาท่ีเปนรูปธรรมจับตองไดนี้  เปนผลิตภัณฑเสริม (supplementary 
Product) ท่ีชวยใหบริการมีความสมบูรณยิง่ข้ึนเสมอ  สําหรับการบริการท่ีไมมีตัวสินคาท่ีเปน
รูปธรรมจับตองไดมาเปนองคประกอบนัน้  มักจะอยูในรูปของการขายแรงงาน  ในธุรกิจบริการ
ของประเทศไทยถือวาแรงงานน้ันเปนเพยีงวัตถุดิบหนึ่งในการผลิตสินคาเทานั้น  แตในท่ีนีจ้ะ
กลาวถึงเฉพาะบริการท่ีมีการนําเขาสูกระบวนการ (Process) ของวัตถุดิบตางๆ ท้ังท่ีจับตองไดและ
ไมไดเขาเปนผลลัพธสุดทายเทานั้น (Output)  ตัวสินคาในธุรกิจบริการ  จึงเปนผลลัพธของการ
ผสมผสานของตัวบริการท่ีจบัตองไมไดกบัตัวผลิตภัณฑเสริมท่ีจับตองไดเพื่อใหการใหบริการ
สมบูรณมากข้ึน  สามารถสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพงึพอใจ (Satisfaction) สูงสุด   
 
 4.2  ราคา (Price) ไดแก นโยบายราคา (Price Policy) โครงสรางราคา (Price Structure)  
และกลยุทธการต้ังราคา (Pricing Strategy)  กลาวคือ   
 
 4.2.1  นโยบายราคาจะเปนส่ิงแรกท่ีวางไวเปนแนวทางหลังจากไดวิเคราะหทาง
การเงินโดยเฉพาะโครงสรางตนทุน (Cost Structure)   
 
 4.2.2  การวิเคราะหทางการตลาด (Marketing Analysis) คือ  การวิเคราะหถึงระดับ
ราคาสินคาท่ีคูแขงขันแตละรายต้ังไว   
 
 4.2.3  การวิเคราะหทางเศรษฐศาสตร คือ ปริมาณสินคา (Supply) และความตองการ
สินคาท่ีแทจริง (Real Demand) ในตลาด  
 
 ความสมดุลของตลาด (Market Equilibrium) และราคาตลาด (Market Price) ท่ีเปน
มาตรฐานในการรับรูของลูกคา (Customer Perception) ส่ิงตางๆ ท่ีเหลานี้ผูประกอบการควร
คํานึงถึงองคประกอบท้ังหมด ไมควรละเลยประการใดประการหนึ่งไป ตองบูรณาการองคประกอบ
ดานราคาท้ัง 3 ดานเหลานีใ้หสอดคลองกลมกลืนกันท้ังหมด   
  
 4.3  ทําเลสถานท่ี (Place)  เนื่องจากธุรกิจบริการไมสามารถกักตุนบริการ หรือขนสงบริการ
ได ลูกคาตองเปนฝายเขามายงัรานท่ีใหบริการเอง  ดงันั้นทําเลที่ตั้งรานจึงเปนตัวกําหนดขอบ เขต
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สภาวะแวดลอมทางธุรกิจ (Business Environment) ขององคกรท้ังหมด โดยเฉพาะอยางยิ่งเปน
ตัวกําหนดคูแขงขัน และกลุมลูกคา ผูประกอบการควรศึกษาและทําความเขาใจถึงเขตท่ีอยูอาศัย 
และท่ีทํางานของลูกคาใหดี  การหลงดีใจกบักลุมลูกคาท่ีไมใชลูกคาตัวจริง อาทิ ลูกคาขาจรท่ีอยู
อาศัยหางไกลแตตองการทดลองมาใชบริการนั้น  จะทําใหเกิดความเขาใจในพฤติกรรมลูกคากลุม 
เปาหมายผิดพลาดไป  เพราะพฤติกรรมการดําเนินชีวิตของลูกคาแตละกลุมแตละทําเลที่อยูอาศัย  
ลวนไดรับผลกระทบจากการเดินทาง  อยางไรก็ตาม  การเลือกทําเลที่ตั้งรานควรพิจารณากลุม 
เปาหมายใหดวีามีการกระจายตัวอยางไร ใชเสนทางการเดินทางอยางไร  นอกจากนี้การเลือกทําเล
ท่ีตั้งราน ควรพิจารณาองคประกอบอ่ืนๆ ท่ีสงผลกับวิถีชีวิตของลูกคารวมดวย 
 

4.4  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  ประกอบดวยการขายโดยพนักงาน  การโฆษณา  
การประชาสัมพันธ  และการสงเสริมการขาย  เชนเดียวกับการสงเสริมการตลาดอ่ืนๆ ท้ังนี้ตองไม
ลืมวาธุรกิจบริการสวนใหญเปนธุรกิจท่ีเจาะตลาดวงแคบ (Niche Market) ท่ีมักมีรัศมีการใหบริการ
ครอบคลุมกลุมลูกคาภายใตระยะเวลาเดินทางท่ีไมควรเกินคร่ึงช่ัวโมง (ท้ังนี้อาจแตกตางกันไปใน
แตละธุรกิจ)  การสงเสริมการตลาดแบบเกินตัว  มักสงผลใหธุรกิจประสบภาวะขาดเงินทุน
หมุนเวียนไดงาย  ดังนัน้  ผูประกอบการควรกําหนดขอบเขตการทําการสงเสริมการตลาดใหชัดเจน  
ในดานเขตท่ีอยูอาศัยและเลือกใชแนวทางการสงเสริมการตลาดท่ีเหมาะสม เชน การเลือกทําตลาด
แบบใตเสน (Below The Line) หรือการใชส่ือเฉพาะเจาะจงกลุมแทนการส่ือสารวงกวาง (Mass 
Communication) นอกจากนีค้วรผสมผสานส่ือท่ีใชอยางแมนยํา ควรพิจารณาวางแผนส่ือแตละ
ตัวอยางมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด  เลือกส่ือท่ีสงผลโดยตรงตอกลุมเปาหมายอยางแทจริง  การใชการ
สงเสริมการขายอยางเหมาะสมกับชวงเวลา  ท้ังนี้การใชการสงเสริมการขาย  การกําหนดระยะเวลา
เปนส่ิงสําคัญมาก  เพราะนอกจากจะชวยเรงการตัดสินใจของผูบริโภคแลว  ยังชวยในการ
ประเมินผลการทํากิจกรรมนัน้ๆ ไดอีกดวย 
 

4.5  บุคลากร (People)  บุคลากรเปนองคประกอบหนึ่งท่ีสําคัญท่ีสุดในกลยุทธการสราง
ความแตกตางในธุรกิจบริการ  บุคลากรนี้หมายรวมตั้งแตบุคคลท่ีลูกคาจะพบเห็นเปนคนแรก  ตั้ง 
แต รปภ.  พนกังานตอนรับ  พนักงานขาย  พนักงานใหบริการ  เปนตน ผูประกอบการควรพัฒนา
บุคลิกภาพ  การพูดจาปราศรัย  การแตงกาย ฯลฯ  ของบุคลากรแตละสวนเหลานี้อยางละเอียดถ่ีถวน  
และกลมกลืนเปนหนึ่งเดียวกนัใหสอดคลองกับภาพลักษณองคกร (Corporate Image) ระดับของ
กลุมลูกคา (Target Group) และการวางตําแหนงการตลาด (Positioning)   บุคลากรบางประเภทอาจ
มีโอกาสสัมผัสลูกคานอยหรือใชเวลากับลูกคาไมนานนัก  ซ่ึงบุคลากรประเภทนีห้ากใหบท บาท
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มากเกินไปอาจกระทบระยะเวลาในการใหบริการข้ันตอนอ่ืนๆ เชน  การกําหนดให รปภ. เปนผูให
ขอมูลลูกคามากเกินไป  อาจทําใหลูกคาตองรอคอยนานข้ึน เปนตน  การกําหนดบทบาทและ
ระยะเวลาท่ีใชแตละจดุกับลูกคาแตละราย  จึงเปนส่ิงจําเปนกับการควบคุมความรวดเร็วในการ
ใหบริการท้ังหมด นอกจากนีห้ากใหรายละเอียดกับบุคลากรแตละจดุนอยเกินไป  อาจกลายเปน
ขอผิดพลาดใหญหลวง จนถึงข้ันสูญเสียลูกคารายนั้นๆได เชนกัน  ผูประกอบการจงึตองคิดแทน
ลูกคาถึงสถานการณตางๆ ท่ีไมคาดคิด แลวอบรมบุคลากรทุกฝายใหสามารถรับมือไดโดยไมสูญ 
เสียลูกคา  เชน  อาจออกแบบเส้ือผาตราสัญลักษณ  และคําพูดประจําตัวส้ันๆ ใหพนกังานทุกจดุ  
เพื่อส่ือใหเห็นความแตกตางไดในระยะเวลาส้ันๆ เม่ือเกิดเหตุการณไมคาดคิด  พนกังานสามารถสง
ลูกคาตอใหพนักงานท่ีมีความเชี่ยวชาญมากกวา  โดยไมกักกนัลูกคาไวในจุดบริการของตน  เปนตน 
 

4.6  กระบวนการใหบริการ (Process)  กระบวนการใหบริการ หมายถึง  กิจกรรมให 
บริการท่ีเกี่ยวเนื่องเช่ือมโยงตอกันอยางมีลําดับข้ันตอน  มีแบบแผนแนชัด  อันเปนลักษณะพิเศษ
ของบริการท่ีตองบริโภคในระหวางข้ันตอนการผลิต (Processing) ทําใหกระบวนการใหบริการแต
ละข้ันตอนนัน้เกี่ยวของกับคุณภาพและความพึงพอใจของลูกคาอยางสูง  ผูประกอบการจึงควรให
ความสําคัญกับกระบวนการใหบริการในแตละข้ันเปนอยางยิ่ง   กระบวนการเปรียบเสมือนการ
ออกแบบเคร่ืองจักรท่ีใชในการผลิตสินคา  มีการตรวจสอบควบคุมคุณภาพในแตละจดุโดยตัวผู
ใหบริการ  และการสุมตรวจบางจุดโดยสวนควบคุมคุณภาพบริการ  ขอดีประการหนึ่งของการ
ควบคุมคุณภาพในกระบวนการใหบริการ คือ สามารถตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคาไดขณะท่ี
ใชบริการ  ในขณะท่ีสินคาชนิดอ่ืนการวัดผลความพึงพอใจมักเกิดข้ึนภายหลังการใชสินคา  และ
เปนการระลึกถึงเทานั้น   กระบวนการใหบริการนี้เปนส่ิงสําคัญอีกประการหนึ่งในการสรางความ
แตกตางจากคูแขงขันท่ีแมจะใชผลิตภณัฑหรืองคประกอบอ่ืนๆ ท่ีคลายคลึงกัน  ทําใหเกิดมูลคาเพิม่ 
(Value Added) ในบริการนัน้ๆ ได  นอกจากน้ีควรคํานึงถึงขอบเขตการยอมรับกระบวนการ
ใหบริการใหมๆ  แกลูกคาดวย 
 

4.7  องคประกอบทางกายภาพ (Physical  Evidence)  ประการสุดทายท่ีลืมไมได คือ 
องคประกอบเล็กๆนอยๆ ทางกายภาพท่ีเสริมเพิ่มเขาไป ท้ังท่ีเปนโครงสรางหลัก (Hardware) เชน  
การตกแตงอาคารและสวนประกอบยอย (Software)  ส่ิงตางๆ เหลานีช้วยเพิ่มมูลคาของงานบริการ 
และสรางความแตกตางของบริการไดอยางสูง  แมดวยตัวมันเองจะมีคุณคาไมมากนกั  แตลูกคาจะ
รูสึกไดถึงความพิถีพิถัน  เอาใจใสในรายละเอียดเล็กๆ นอยๆ  มีความเชื่อม่ันในคุณภาพบริการ  
และยอมรับในระดับราคาท่ีสูงข้ึนได  เพราะส่ิงเหลานี้จะเกดิข้ึนไดอยางสมํ่าเสมอจากการ
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บริหารงานท่ีดเีทานั้น  องคประกอบทางกายภาพจึงเปนตัวแทนเคร่ืองวดัคุณภาพบริการไดอีก
ประการหน่ึง  ท้ังยังเปนตัวกระตุนความคิดใหลูกคารูสึกพอใจในการใหบริการมากยิง่ข้ึน  การเสริม
องคประกอบทางกายภาพเขาไปอาจกระทบกับตนทุนในการบริหารและการจัดการสูงกวามูลคา
วัตถุดิบท่ีใช  ผูประกอบการจึงควรเลือกจดุท่ีจะเสริมเขาไป  ควรเปนจดุสายตาของลูกคาหรือ
สอดคลองกับพฤติกรรมลูกคา 
 

ท้ังหมด  คือ  สวนประสมทางการตลาด 7 ขอสําหรับธุรกิจบริการโดยเฉพาะ   ซ่ึง
ผูประกอบการธุรกิจบริการไมควรละเลย  และควรพึงระลึกวาในการดาํเนินการทางการตลาด
สําหรับธุรกิจบริการนั้น  มีความละเอียดซับซอนกวาธุรกิจผลิตสินคาโดยท่ัวไป  ซ่ึงอาศัยสวน
ประสมทางการตลาดเพียง 4  ขอเปนอยางมาก 
 
5.  แนวคิดเก่ียวกับอุตสาหกรรมการบิน 
 

อุตสาหกรรมการบินเปนอุตสาหกรรมการบริการประเภทหนึ่ง  อุตสาหกรรมการบิน  
หมายถึง  การประกอบธุรกจิหรือกิจกรรมการขนสงผูโดยสารทางอากาศ  ดวยการนําปจจัยการผลิต
ตางๆ มารวมกนัเพื่อกอใหเกดิบริการขนสง  อันนํามาซ่ึงผลประโยชนหรือความสะดวกสบายหรือ
ความพึงพอใจแกผูโดยสารหรือผูใชบริการ  โดยไมไดมีตวัตนของการบริการใหเห็นเหมือนสินคา  
ดังนั้นอุตสาหกรรมการบินจงึมีลักษณะพิเศษท่ีแตกตางจากอุตสาหกรรมผลิตสินคา  (บุญเลิศ  จิตต้ัง
วัฒนา, 2532: 214-217) ดังตอไปนี ้
 

5.1  อุตสาหกรรมการบินเปนบริการท่ีไมตัวตนจบัตองไมได (Intangibility) การให บริการ
ขนสงผูโดยสารเปนการอํานวยความสะดวก  ซ่ึงเปนส่ิงท่ีจับตองไมได  ไมมีตัวสินคาใหเห็นเปน
ตัวตนได  แมวาจะมีเคร่ืองบินมาเกีย่วของกับการใหบริการก็ตาม  แตไมมีการเปล่ียนแปลงในความ
เปนเจาของในตัวเคร่ืองบินนัน้  ผูโดยสารหรือผูรับบริการเพียงแตมีสิทธ์ิใชเคร่ืองบินเพียง ช่ัวคราว  
ฉะนั้น เม่ือการบริการของอุตสาหกรรมการบินไมมีตัวตน  ผูโดยสารหรือผูใชบริการจึงไมสามารถ
ท่ีจะรูสึกไดดวยสัมผัสของประสาทท้ังหากอนท่ีจะทําการซ้ือบริการได 
 

5.2  อุตสาหกรรมการบินเปนบริการท่ีไมสามารถแยกออกจากกันได (Inspara  Tability) 
การบริการอุตสาหกรรมการบินเปนการบริการกลุมบุคคล (Batches)  ไมใชการบริการเฉพาะบุคคล 
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(Individual  Unit)  เนื่องจากการบริการอุตสาหกรรมการบินไดสรางข้ึนใหบริการผูโดยสารเปน
จํานวนมากในเวลาเดยีวกันจะแบงแยกบริการออกจากกันไมได 
 

5.3  อุตสาหกรรมการบินเปนบริการท่ีมีลักษณะแตกตางกัน  ในการใหบริการแตละคร้ัง 
(Heterogeneity)  อุตสาหกรรมการบินไมสามารถท่ีจะทําใหบริการของตนเปนมาตรฐานได  การ
บริการชนิดเดยีวกันจะไมมีความแตกตางกันไปตามลูกคาแตละคน  ผูใหบริการแตละบริษัทและแต
ละเวลาท่ีรับบริการ  ดังนั้นบริษัทการบินจะตองใหความสนใจเปนพเิศษในข้ันตอนของการวางแผน
ผลิตบริการขนสง  นับต้ังแตตอนแรกสุด  โดยจะตองทําทุกวิธีทางท่ีจะทําไดเพื่อท่ีจะประกันวา  
คุณภาพของการบริการขนสงของตนจะคงเสนคงวา  อันจะนํามาซ่ึงความเช่ือถือและช่ือเสียงท่ีดีมา
สูกิจการ 
 

5.4  อุตสาหกรรมการบินเปนบริการท่ีมีลักษณะสูญส้ินไปไดงาย (Perish ability)  บริการ
ของอุตสาหกรรมการบินเปนส่ิงท่ีสูญส้ินไปไดงาย  และไมสามารถรักษาเอาไวได  กอให เกดิผล
เสียหายและยุงยากตอการวางแผนผลิตบริการ  การกําหนดคาโดยสารและการสงเสริมการขายอยาง
มาก  ฝายจัดการจะตองพยายามหาทางใชกําลังผลิตบริการท่ีวางเปลาในชวงท่ีวางใหเกิดประโยชน  
โดยอาศัยการโฆษณาและสงเสริมการขายอาจจะทําไดโดยการชีใ้หผูโดยสารทราบถึงขอดีของการ
ใชบริการในชวงท่ีผูโดยสารไมแนน 
 

5.5  อุตสาหกรรมการบินเปนบริการท่ีมีอุปสงคไมแนนอน (Fluctuating  Demand)  และ
เปนอุปสงคสืบเนื่อง (Derived  Demand)  โดยท่ัวๆ ไปอุปสงคของอุตสาหกรรมการบินมักมีความ
ข้ึนลงตามฤดูกาลเปนอยางมาก  อาจข้ึนลงตามแตละชวงของวัน  และแตละวนัของสัปดาหหรือ
เดือน  เชน  อุปสงคของอุตสาหกรรมการบินของประเทศไทยจะมีผูโดยสารมากในชวงเดือน
ตุลาคมถึงเมษายน  และมีผูโดยสารนอยระหวางเดือนพฤษภาคมถึงเดือนกันยายน  และจํานวนนกั
ทัศนาจรในวนัธรรมดาจะมีนอยกวาวนัหยุดสุดสัปดาห เปนตน  ความไมแนนอนของอุปสงคของ
อุตสาหกรรมการบินยอมสงผลอยางเต็มท่ีตอระบบของอุตสาหกรรมการบิน  ไมวาจะเปนบริษัท
การบิน  หรือทาอากาศยาน  หรือผูบริการเคร่ืองชวยในการเดินอากาศ 
 

5.6  อุตสาหกรรมการบินเปนบริการท่ีใชแรงงานมาก (Labor Intensive)  อุตสาหกรรมการ
บินจะตองมีผูใหบริการคอยใหบริการผูโดยสาร  ซ่ึงสวนใหญมักมีลักษณะเปนการเฉพาะตัวจึงตอง
ใชแรงงานมาก 
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5.7  อุตสาหกรรมการบินเปนบริการท่ีอยูภายใตการควบคุมของรัฐบาล (Under  
Government  Control)  การประกอบธุรกจิการบินจะตองไดรับอนุญาตจากรัฐบาลกอน  นอกจากนี้
ยังมีอุปสรรคทางการเมืองระหวางประเทศเขามาเกี่ยวของดวย  เพราะสิทธิการบินระหวางประเทศ
ตองไดรับความเห็นชอบจากรัฐบาลของประเทศตนทางและปลายทางของเสนทางบินในรูป
อนุสัญญาทวิภาคี (Bilateral  Agreement)  และรัฐบาลของแตละประเทศยังไดออกกฎหมายควบคุม
การดําเนนิธุรกิจการบินอีกดวย 
 

วัตถุประสงคของการผลิตบริการอุตสาหกรรมการบิน  เพื่อสนองอุปสงคของอุตสาหกรรม
การบินในดานคุณภาพท่ียอมรับซ่ึงกันและกัน  ฉะนั้นระดับการบริการ (Service Level) ของ
อุตสาหกรรมการบินจึงเปนการวัดคุณภาพของบริการท่ีแสดงใหเห็นถึงความตองการของผูโดยสาร
ท่ีใชบริการ ณ ปริมาณขนสงระดับหนึ่ง  เชน  ความสะดวกสบาย  ความรวดเร็ว  ความตรงตอเวลา  
และความปลอดภัย  เปนตน  คุณภาพของบริการอุตสาหกรรมการบินเปนส่ิงท่ีวัดผลไดยาก  เพราะ
อุตสาหกรรมการบินเปนบริการท่ีมีลักษณะแตกตางกันในการใหบริการแตละคร้ัง  จงึทําใหบริการ
เปนมาตรฐานท่ียาก  อยางไรก็ตาม  เม่ือระดับบริการสูงตนทุนก็ตองสูงตาม  เปนผลใหอัตราคา
โดยสารสูงตามดวย  
 
6.  แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
 

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2545) ไดกลาววาการบริการ คือ กระบวนการ / กระบวนกจิกรรม
ในการสงมอบบริการจากผูใหบริการ (บริกร)  ไปยังผูรับบริการ (ลูกคา)  หรือผูใชบริการนั้น 
 

6.1  งานบริการตางจากสินคา 
 
 บริการเปนการกระทํา (Action) ท่ีเกิดขึน้  และสงมอบแกผูรับบริการในเวลานัน้โดย
ทันที  โดยท่ีผูรับบริการตองสัมผัสและใชบริการนั้นๆ ในเวลาเดยีวกัน  ซ่ึงตางจากสินคาท่ีอาจผลิต  
บรรจุ  จัดสง  เก็บเอาไวตั้งขายและสงมอบแกผูซ้ือ  และผูซ้ือซ้ือไปแลวเก็บไวใชได  ตัวอยาง  
บริการแตงผมหรือสระผม  ซ่ึงเกิดข้ึนทันทีท่ีลูกคาเขาไปใชบริการ  ถาจะตัดวันหลังหรือสระผมใน
วันหลังก็ได  แตไมอาจรับบริการในวันนีก้อน  (วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2545: 14-16) 
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6.2  คุณภาพของบริการ (Service Quality) 
 
 คุณภาพของบริการ  (วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2545: 14-16) คือ 
 
 6.2.1  ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
 
 6.2.2  ระดับความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา 
 
 6.2.3  ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว 
 
 ในการประเมินระดับคุณภาพของบริการนั้น  เราอาจใชปจจัยหรือองคประกอบของ
บริการในลักษณะตางๆ ซ่ึงสามารถตรวจสอบ  ตรวจวดั  ทดสอบ  ประเมินคา  นับจํานวน ใหหนวย
คะแนนหรือระดับความรูสึกพึงพอใจไดในลักษณะท่ีผูอ่ืนสวนมากยอมรับได 
 
 ดังนั้น  ในการประเมินคุณภาพของบริการของสถานบริการตางๆ จึงตองพิจารณา
ระดับความพึงพอใจท่ีลูกคาไดรับจากปจจัยคุณภาพ (Service Characteristics and Attributes) ตางๆ 
ตลอดระยะเวลาท่ีใชบริการอยูนั้น  จนเสร็จส้ินกระบวนการรับบริการหนึ่งๆ หรือเสร็จวงจรบริการ
หนึ่งๆ  
 
7.  ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 

พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง  การกระทําของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเกี่ยวของโดยตรงกับ
การจัดหาใหไดมาและการใชซ่ึงสินคาและบริการ ท้ังนีห้มายความถึงกระบวนการตัดสินใจซ่ึงมีมา
อยูกอนแลวซ่ึงมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทําดังกลาว (ธงชัย  สันติวงษ, 2540 อางถึง Engel, 
James F. et al., 1968)  

 
7.1  พฤติกรรมผูบริโภค 

 
 จุดประสงคของพฤติกรรมผูบริโภค  คือ  มุงหวังท่ีจะไดรับความพึงพอใจสูงสุด 
(Maximum Utility) หรืออรรถประโยชนสูงสุดจากการใชรายไดท่ีอยูจาํกัด  โดยปญหาของผูบริโภค
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คือการตัดสินใจเลือกบริโภคสินคาตางๆ เพื่อใหไดรับความพอใจสูงสุดจากรายไดท่ีเขามีอยูจํากดั  
ซ่ึงส่ิงท่ีถือวาเปนขอจํากัดของผูบริโภคคือ รายไดและราคาสินคาท่ีประสงคจะซ้ือในระยะเวลาหนึง่ 
(สมพงษ  อรพนิท, 2539) 
 

7.2  คุณคาของสินคาในความคิดผูบริโภค (Customer  Value) 
 
 คุณคาของสินคาในความคิดผูบริโภค  หมายถึง ทัศนคติภายในท่ีผูบริโภคใหความ 
สําคัญตอคุณคาของสินคาท่ีจะซ้ือ  ท้ังนี้มีผลมาจากภายในจิตใจ (intrinsic) ของแตละคน  ซ่ึงไดรับ
ประสบการณและการเรียนรูท่ีแตกตางกัน  และจะสงผลใหผูบริโภคตัดสินใจซ้ือสินคาตามคานิยม
ของตนนอกเหนือจากการใชงานจริงๆ  ดงันั้นคานยิมจึงทําใหผูบริโภคยินดีซ้ือสินคาท่ีมีราคาสูงกวา  
ท้ังๆ ท่ีการใชงานท่ีเปนรูปธรรมจับตองไดไมแตกตางกัน  ดังนั้นคุณคาจึงไมไดอยูท่ีตวัสินคาเพยีง
อยางเดยีวแตยงัประกอบดวยสภาพทางจิตใจดานอ่ืนๆประกอบดวย (สุดาพร กุณฑลบุตร, 2549: 8) 
 
 7.3  การบริโภคและความพอใจของลูกคา (Consumption and Customer Satisfaction)  
 
 ความพึงพอใจของลูกคาสามารถนํามาสูความสัมพันธระยะยาวท่ีสรางคุณประโยชน
แกสูผูซ้ือและผูขายท้ังสองฝาย  จํานวนทางเลือกในการซื้อท่ีเปดทางใหผูบริโภคมีมากข้ึนและ
รวดเร็ว  เพราะมีสินคาท่ีดีและมีลักษณะพิเศษมากข้ึน  เนื่องจากตนทุนของการชักจงูลูกคาใหมเพิม่
สูงมากข้ึน  ความสําคัญในการรักษาลูกคาเหลานั้นไวก็มีมากข้ึนทุกที  เหตุผลท่ีความพอใจของ
ลูกคามีความสําคัญมาก  เนื่องจากการที่ลูกคามีความสุขในการซ้ือผลิตภัณฑก็จะมีการซ้ือสินคาซํ้า
อีก  รวมท้ังการซ้ือสินคาอ่ืนๆ จากหนวยธุรกิจเดิม  นอกจากนี้อาจมีการบอกตอเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
นั้นๆ   ในทางตรงกันขาม  ถาลูกคาไมสบายใจในการซ้ือผลิตภัณฑ  ไมเพียงแตลูกคาจะไมซ้ือสินคา
นั้นซํ้า  แตจะไมซ้ือสินคาทุกชนิดจากหนวยธุรกิจนี้  ซ่ึงลูกคารายนี้อาจแนะนําเพื่อนแบบเดียวกัน 
(อดุลย  จาตุรงคกุล และ ดลยา  จาตุรงคกุล, 2546: 69) 
  

7.4  ความพอใจกับความไมพอใจ (Satisfaction  Versus  Dissatisfaction)   
 
 อดุลย  จาตุรงคกุล และ ดลยา  จาตุรงคกุล (2546) ไดกลาววา  กอนการตัดสินใจเลือก
ซ้ือสินคา  ผูบริโภคมีการสรางความคาดหมายเก่ียวกับสินคาท่ีปรารถนา  ประโยชนท่ีไดรับจาก
สินคา  รวมถึงสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคได  ตอมาเม่ือมีการซ้ือและใชสินคา  
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ผูบริโภคเร่ิมตัดสินสินคานั้น  โดยระดับความพอใจหรือไมพอใจข้ึนอยูกับวาผลิตภณัฑมีความ
เหมาะสมกับความคาดหมายของผูบริโภคไดมากเพยีงใด  ถาผลิตภัณฑทําหนาท่ีไดดีเทาหรือดีกวา
ความคาดหมาย  ลูกคาก็มีความสุข  แตถานอยกวาความคาดหวัง  ก็จะพบกับความผิดหวัง 
 
 แตความพอใจไมสามารถวัดไดงายนัก  ดวยเหตุผลบางประการ  คือ  ประการแรก  
ความพอใจของแตละบุคคลยอมมีความหมายท่ีแตกตางกนัออกไป  บางคนรองทุกขกบัขอบกพรอง
เล็กนอย  ในขณะท่ีบางคนทนไดนาน  หรือการปฏิบัติงานในระดับเดยีวกันอาจถูกตัดสินวาพอใจ
หรือไมพอใจก็ไดข้ึนอยูกับประสบการณของบุคคล  ประการท่ีสอง  ระดับความพอใจอาจมีการ
เปล่ียนแปลง  โดยอาจมีดีข้ึนหรือแยลงเม่ือเวลาเปล่ียนแปลงไป  ซ่ึงในบางสถานการณผูบริโภค
สามารถรับรูไดทันทีวาสินคาตรงตามความคาดหมาย  ในขณะท่ีบางสถานการณตองใชเวลาในการ
ตัดสิน  ประการท่ีสามความพอใจอาจเปล่ียนแปลงไปตามความตองการและความชอบของผูบริโภค
โดยสินคาท่ีมีการยอมรับโดยสมบูรณในเดือนแรก  อาจกลาย เปนสินคาท่ีไมพอใจในเดือนตอไป  
เพราะรูปแบบของการใชชีวติ  รสนิยมหรือความตองการมีการเปล่ียนแปลงไป 
 
 ภาพท่ี 2.3  แสดงวาผูบริโภคมีทางเลือกใหปฏิบัติมากมาย  โดยถาผูบริโภคไมพอใจ
เม่ือไดอุปโภคบริโภคสินคา  การตัดสินใจเบ้ืองตน คือ ผูบริโภคจะกอปฏิกิริยาตอความไมพอใจนัน้
ในบางรูปแบบหรือไม  ถาไมกอปฏิกิริยาผูบริโภคจะตองทนความไมพอใจหรือหาเหตุผลใหกับการ
ซ้ือ  เหตุผลท่ีไมกอปฏิกิริยาอาจเปนเพราะไมตองการเสียเวลามากและ / หรือใชความพยายามมาก
จนอาจเกินคุณคาของผลที่จะไดรับ  อยางไรก็ตามแมวาผูบริโภคจะไมกอปฏิกิริยา  ทัศนคติตอตรา
สินคาหรือรานคาท่ีผูบริโภคมีกอนการตดิสินใจซ้ือกจ็ะเปล่ียนเปนทัศนคติท่ีดีตอตราสินคาหรือ
รานคานอยลงหรือเปล่ียนทัศนคติท่ีไมดีกไ็ด 
 
 ปฏิกิริยาดังกลาวตอความไมพอใจ  อาจเปนไปในรูปสวนตัว  เชน  เตือนเพื่อนหรือ
เปล่ียนรานคา  ตราสินคาหรือผลิตภัณฑ  ผูบริโภคอาจกอปฏิกิริยาโดยตรง  เชน  รองทุกข  ขอคืน
เงินหรือขอเปลี่ยนของกับผูผลิตหรือพอคาปลีก  ในท่ีสุดผูบริโภคอาจกอปฏิกิริยาอยางเปนทางการ 
เชน  รองตอคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคหรือฟองศาลใหส่ังใหมีการชดใช  เปนตน 
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ภาพท่ี 2.3  ปฏิกิริยาตอบสนองตอความไมพอใจของผูบริโภค 
ท่ีมา: อดุลย  จาตุรงคกุล และ ดลยา  จาตุรงคกุล (2546: 70) 
 

7.5  ผลของการประเมินหลังการซ้ือ 
 
 ผูบริโภคจะมีปฏิกิริยาในระหวางท่ีมีการประเมินหลังการซ้ือมากกวาในระหวางการ
ประเมินกอนการซ้ือ  ไมวาผูบริโภคจะใชวิธีใดเพื่อบูรณะความสมดุลก็ตาม  (อดุลย  จาตุรงคกุล 
และ ดลยา  จาตุรงคกุล, 2546: 76-77)  ผลท่ีออกมาจะเปน 
 
 7.5.1  พฤติกรรมผูบริโภคเม่ือเกิดความพอใจ  ความพอใจของผูบริโภคเปนผลที่คาดวา
จะไดรับจากการซ้ือ  ถามีการซ้ือสินคาเพื่อตอบสนองความตองการชนดิ “คร้ังเดียวจบ”  ก็จะไมมี
การใชสินคาอีก เชนเดียวกันไมมีปฏิกิริยาใดๆ เกิดข้ึนในอนาคตในกรณีนี้ สถานการณท่ีสินคาจะใช
ซํ้าอีกมีอยู 2 สถานการณ แตก็มีการประเมินซํ้าอีกเม่ือมีการซ้ือแตละคร้ัง  สถานการณแรก  เกดิข้ึน

เกิดความไมพอใจ 

ปฏิบัติตอบ ไมมีปฏิบัติการ 

กอปฏิกิริยาสวนตัว 
บางรูปแบบ 

กอปฏิกิริยาทางตรง 
บางรูปแบบ 

กอปฏิกิริยาเปน
ทางการบางรูปแบบ 

 

หยุดซื้อสินคา  
ตราและรานคา 

เตือนเพื่อน
เก่ียวกับสินคา  
ตราและรานคา 

 

รองทุกขตอผูผลิต
และรานคาปลีก 

 
ใหธุรกิจชดใช 

ดําเนินการตาม
กฎหมาย เรียกรอง

ใหชดใช 

รองทุกขตอ
องคการของรัฐ
หรือเอกชน 
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เม่ือมีการเปล่ียนสไตลอยางใหญหลวงหรือเปนส่ิงประดิษฐใหม  ในกรณีนี้ผูบริโภคตองการความ
แนใจวาสินคายังคงดีกวาแตละคร้ังท่ีเคยซ้ือมา  สถานการณตอมาสินคาไมเปล่ียนแปลงมาก  แตมี
การซ้ือจนเปนนิสัย  กรณนีี้ไมตองมีการประเมินซํ้าอีกเพราะมีความพอใจติดตอกันจนผูบริโภค
แนใจวา  สินคาท่ีเคยซ้ือยังคงทําความพอใจใหตนไดดีเหมือนเดิม อยางไรก็ดี แมวาสินคาเหลานี้จะ
ทําความพอใจใหกับผูบริโภค  แตก็มีการประเมินการตัดสินใจอีกเม่ือเวลาผานไปเปนระยะเวลา
ยาวนาน 
 
 7.5.2  พฤติกรรมผูบริโภคเม่ือเลิกใชสินคา   พฤติกรรมผูบริโภคแตกตางกันไปเม่ือผู 
บริโภคเลิกใชสินคาผูบริโภคไมไดมีความพอใจหรือไมพอใจ  ปฏิกิริยาจากพวกเขามี 3 ประการ  
โดยผูบริโภคจะหยุดการใชสินคาเนื่องจากมีความตองการชนิด “คร้ังเดยีวจบ”  ผูบริโภคอาจใช
สินคาเปนประจําอยูถาสินคานั้นดีท่ีสุดเทาท่ีหาได  และผูบริโภคขาดแรงจูงใจท่ีจะแสวงหาตัวแก 
ปญหาหรือสินคาท่ีดีกวา  บางทีอาจเปนไดวาบุคคลไม “มีปญหา” ในการซ้ือหาสินคาท่ีดีกวา  หรือ
สินคาท่ีใชอยูไมมีลักษณะท่ีตองการ  หรือผูบริโภคตองการตราท่ีตนชอบแตไมมีขาย  ผูบริโภคทํา
สถานการณใหดีท่ีสุดเนื่องจากสินคาท่ีดท่ีีสุดก็มีแคนัน้  การขาดแรงจูงใจหมายความวาผูบริโภคมี
ความพอใจไมมากพอจะทําอะไรได  ผูบริโภคอาจจะใชสินคาตอไป  แตตองพิจารณาใหมในตอน
ซ้ือคร้ังตอไป  การเลือกใชสินคาคร้ังนี้มิไดมีผลไปถึงการซ้ือในอนาคต 
 
 7.5.3  พฤติกรรมผูบริโภคเม่ือไมพอใจ  เม่ือบุคคลไมพอใจกับการซื้ออาจกอพฤติกรรม
ไดหลายอยาง  ประการแรก  ผูบริโภคอาจหยุดการใชสินคาหลังจากการใชคร้ังนี้แลว  ถาความ
ตองการไมเกดิข้ึนอีก หรืออาจจะเก็บความไมพอใจนั้นไว  เร่ืองนี้อาจะเปนเพราะสินคาแพงเกนิไป
หรือไมมีขายในขณะนี้  หรือการซื้ออาจจะกินเวลามาก  ถาความไมพอใจไมรุนแรง เชน ในกรณี
สินคาราคาถูก  ผูบริโภคอาจเก็บความไมพอใจไวในใจจนกระท่ังการซื้อคร้ังตอไป  เม่ือผูบริโภคมี
การหยดุใชสินคาท่ีไมพอใจผูบริโภคอาจกอปฏิกิริยาได 3 อยาง (1) ผูบริโภคอาจปรับปญหาใหม
และแสวงหาสินคาท่ีดีกวาเดมิ  (2) ผูบริโภคสามารถแสวงหาการแกไขจากคนขาย  (3) อาจปรับตัว
แกปญหาและหาสินคาท่ีดีข้ึน 
 

7.6  ความสําคญัของความพงึพอใจในการบริการ 
 
 เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จในการดําเนินงานบริการข้ึนอยูกับกลยทุธ  การสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคากลับมาใชบริการเปนประจํา  การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตลอดจน
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ผูปฏิบัติงานบริการจึงเปนเร่ืองสําคัญเพราะความรูความเขาใจในเร่ืองนีจ้ะนํามาซ่ึงความไดเปรียบ
ในเชิงการแขงขันทางการตลาดเพ่ือความกาวหนาและเติบโตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง  และ
สงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดข้ึีน  จึงกลาวไดวาความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูให 
บริการและผูรับบริการ (จิตตินันท  เดชะคุปต, 2539: 21)  ดังนี ้
 
 7.6.1  ความพงึพอใจของลูกคาเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ  ผูบริหารการ
บริการและผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการ
และลักษณะของการนําเสนอบริการท่ีลูกคาช่ืนชอบ  เพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึงการประเมิน
ความรูสึกและความคิดเหน็ของลูกคาตอคุณสมบัติของการบริการท่ีลูกคาตองการ  และวิธีการตอบ 
สนองความตองการแตละอยางในลักษณะของลูกคา  ซ่ึงเปนผลดีตอผูใหบริการท่ีตรงกับลักษณะ
และรูปแบบท่ีผูรับบริการคาดหวังไวไดจริง 
 
 7.6.2  ความพงึพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญ  ในการประเมินคุณภาพของการ
บริการ  หากกจิการใดนําเสนอบริการท่ีดมีีคุณภาพตรงกับความตองการตามความคาดหวังของ
ลูกคา  ยอมสงผลใหลูกคาเกดิความพึงพอใจตอการบริการนั้น  และมีแนวโนมจะใชบริการซํ้าตอๆ 
ไป  คุณภาพของการบริการท่ีจะทําใหลูกคาพึงพอใจข้ึนอยูกับลักษณะการบริการท่ีปรากฏใหเหน็  
(ไดแก สถานท่ี อุปกรณ  และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ)  ความนาเช่ือถือไววางใจของการ
บริการ  ความเต็มใจท่ีจะใหบริการตลอดจนความรูความสามารถในการใหบริการดวยความเช่ือม่ัน
และความเขาใจตอผูอ่ืน 
 
 7.6.3  ความพงึพอใจของผูปฏิบัติงานบริการเปนตัวช้ีคุณภาพและความสําเร็จของงาน
บริการ  ซ่ึงใหความสําคัญกับความตองการของผูปฏิบัติงานบริการ  เปนเร่ืองท่ีจําเปนไมนอยไปกวา
การใหความสําคัญกับลูกคา  การสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงานบริการ  ยอมทําให
พนักงานมีความรูสึกท่ีดีตองานท่ีไดรับมอบหมาย  และต้ังใจปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ  อัน
นํามาซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  และสงผลใหกิจการบริการ
ประสบความสําเร็จในท่ีสุด 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 การตรวจเอกสารท่ีเกี่ยวของกับการศึกษานี้  แบงออกเปน 2 สวน  คือ  สวนแรก  เปนการ 
ศึกษาโครงสราง พฤติกรรม และผลการดําเนินงาน  และสวนท่ีสองเปนการศึกษาความพึงพอใจใน
การใชบริการสายการบิน  ดงันี้ 
 
1.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับพฤติกรรมการดําเนินงาน 
 
 การศึกษางานวิจัยท่ีเกีย่วกับพฤติกรรมการดําเนินงาน  พบวา  โครงสรางตลาดของ
อุตสาหกรรมสงผลตอพฤติกรรมการดําเนนิงานดานตางๆ  ซ่ึงพฤติกรรมการดําเนินงานมีลักษณะท่ี
แตกตางกันไปตามโครงสรางตลาด  เชนงานวิจยัของฤนัย  วิริยตระกูลชัย (2541)  ทําการวิเคราะห
โครงสรางอุตสาหกรรมเบียรไทยกับการผูกขาดธุรกิจ  กรณีศึกษาการบังคับขายสุราพวงเบียร โดย
ใช I-O Paradigm  ประกอบกับการศึกษาภาคสนาม (Survey  Method) ดวยการสัมภาษณแบบ
ละเอียด (Dept  Interview)   ซ่ึงจากโครงสรางตลาดผูกขาดสงผลใหผูผลิตสุราใชนโยบายการบังคับ
ขายสุราขาว  สุราสี  พวงเบียรชาง  เพื่อสรางโอกาสทางการตลาดในสินคาใหม   อีกท้ังผูจําหนาย
ตองรับภาระสวนเกิน (Excess  Burden)  แทนผูผลิตจากการระบายสตอ็กสินคาในราคาตํ่ากวาคูแขง
แบบทุมตลาดตามนโยบาย และไดผลักภาระสวนเกินตอไปยังผูบริโภคแบบ Forward Shifting เพื่อ
ชดเชยกับสวนขาดทุนในการลดราคาสินคาพวง  เชนเดยีวกับงานวจิัยของครรชิต  สุขนาค (2545)  
ศึกษาโครงสรางและพฤติกรรมการแขงขันของธุรกิจประกันสุขภาพภาคเอกชน โดยศึกษา
พฤติกรรมการแขงขันทางดานราคา  เชน การกําหนดคาเบ้ียประกนั การใหคาบําเหนจ็กับตัวแทน 
การตัดราคา เปนตน  และพฤติกรรมการแขงขันท่ีไมใชราคา เชน การสงเสริมการขายในรูปแบบ
ตางๆ โดยอาศัยขอมูลปฐมภมิูจากการสัมภาษณผูประกอบการ  ตัวแทนและนายหนาประกันภัย  ซ่ึง
พบวาภายใตโครงสรางตลาดผูขายนอยราย  สงผลใหธุรกิจมีพฤติกรรมการแขงขันดานราคาดวย
การใชกลยุทธการกําหนดราคาใหต่ํากวาคูแขงขัน  และการใหคาบําเหน็จแตตวัแทนหรือนายหนา
ประกันวินาศภัยท่ีสูงกวากรมการประกันภัยกําหนด  สวนพฤติกรรมการแขงขันท่ีไมใชราคา  พบวา  
บริษัทท้ังขนาดใหญและขนาดเล็กใหความสําคัญพฤติกรรมดังกลาวมากโดยมีการใชกลยุทธตางๆ 
ไดแก การเพิ่มชองทางการจําหนายเพ่ือใหเขาถึงผูบริโภคมากท่ีสุด  การใชการสงเสริมการตลาด
เพื่อสรางภาพลักษณและการปรับปรุงการใหบริการหลังการขาย   สวนงานวิจยัของปยาภา วัฒโน 
(2546)  ซ่ึงศึกษาโครงสรางตลาดและพฤติกรรมการแขงขันของธุรกิจโรงเรียนนานาชาติในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยแบงเปนการศึกษาพฤติกรรมการแขงขันทางดานราคา  และ
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พฤติกรรมการแขงขันท่ีไมใชราคาดานตางๆ เชน  ดานผลิตภัณฑ  ดานชองทางการจัดจําหนาย  และ
ดานการสงเสริมการตลาด  พบวา  ภายใตโครงสรางตลาดแบบกึ่งแขงขันกึ่งผูกขาด (Monopolistic  
Competition)  สงผลตอพฤติกรรมการดําเนนิงาน  โดยพฤติกรรมการแขงขัน  พบวา  ธุรกิจโรงเรียน
นานาชาตินยิมใชการแขงขันท่ีไมใชราคา  โดยเนนแขงขันในดานส่ิงอํานวยความสะดวกและ
คุณภาพบุคลากร  ซ่ึงสอดคลองกับความตองการของผูปกครอง  และคาดวาในอนาคตการโฆษณา
จะมีบทบาทมากข้ึนในการแขงขัน   
 
 นอกจากนี้งานวิจัยของจตุชัย  กาวีจนัทร (2547)  ซ่ึงศึกษาโครงสรางตลาด พฤติกรรม และ
ทัศนคติของผูบริโภคท่ีมีตอน้ําผลไมสําเร็จรูปรอยละ 40 ในกรุงเทพมหานคร โดยพิจารณา
พฤติกรรมการแขงขันทางดานราคา ไดแก  การตั้งราคาจําหนาย  การใชเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีมี
ผลกระทบตอราคา  เชน  การใหสวนลดประเภทตางๆ   และพฤติกรรมการแขงขันท่ีไมใชราคา  
ไดแก การแขงขันทางดานผลิตภัณฑ (รูปแบบ  คุณภาพ  และการกําหนดตําแหนงของผลิตภัณฑ) 
ความแตกตางทางดานตราและยี่หอสินคา  ชองทางการจดัจําหนาย   ซ่ึงผลการศึกษาพบวา  ภายใต
โครงสรางตลาดผูขายนอยราย  สงผลใหเกดิการกีดกันการเขาสูตลาด  และมีการสรางความแตกตาง
ใหกับผลิตภณัฑ  สวนพฤติกรรมการแขงขัน  พบวา  ผูประกอบการไมใชกลยุทธทางดานราคา  แต
เนนใชกลยุทธทางดานผลิตภณัฑ  ชองทางการจัดจําหนายและการสงเสริมการขาย  ในสวนของผล
การดําเนนิงาน  พบวา  ผูประกอบการท่ีเปนผูนําตลาดมีประสิทธิภาพในการผลิตสินคาสูง  และมี
กําไรจากการจาํหนายสินคามาก สวนผูประกอบ การรายยอยอ่ืนๆ มีประสิทธิภาพในการผลิตดอย
กวา  ทําใหมีตนทุนสินคาสูง   สงผลใหกําไรมีจํานวนนอย  ในขณะท่ีรวิวรรณ  บูชิตตานนท (2548)  
ศึกษาโครงสรางตลาดและพฤติกรรมตลาดของรานคาปลีกวัสดุกอสรางสมัยใหม  โดยพิจารณา
พฤติกรรมการแขงขันทาง ดานราคา  ประกอบดวย  พฤติกรรมเก่ียวกบัการกําหนดราคาของแตละ
รานคา  รวมถึงพฤติกรรมการดําเนินนโยบายทางดานราคาอ่ืนๆ  และพฤติกรรมการแขงขันท่ีไมใช
ราคา  ประกอบดวย  การตัดสินใจดานการกําหนดกลุมลูกคาเปาหมายของแตละรานคา  การ
ตัดสินใจเลือกผลิตภัณฑเพื่อจําหนายและการใหบริการของแตละรานคา  การตัดสินใจเลือกแหลง
ท่ีตั้งและขยายชองทางการจัดจําหนาย   การตัดสินใจดานการสงเสริมการตลาด   การตัดสินใจดาน
บุคลากรและการพัฒนาบุคลากร  การตัดสินใจดานหลักฐานทางกายภาพหรือบรรยากาศภายในราน  
การตัดสินใจดานกระบวนการสงมอบและกระบวนการทํางานภายในราน  ซ่ึงผลการศึกษาพบวา มี
การกระจกุตัวสูงในผูประกอบการรายใหญ  แตการกระจุกตัวมีแนวโนมลดลง  ดานสินคาท่ีขายใน
ตลาดมีความแตกตางกัน  ซ่ึงเกิดจากการขายสินคาท่ีแตกตางกันและความแตกตางท่ีเกิดจากการ
สรางข้ึนโดยการใชตราสินคา   การโฆษณา  สวนอุปสรรคในการเขาสูตลาดเปนอุปสรรคเน่ืองจาก
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การประหยัดจากขนาด  และจากความไดเปรียบทางดานตนทุนของผูผลิตรายเดิม  ทําใหตนทุนคา
สินคาและการลงทุนตํ่ากวาผูผลิตรายใหม  สวนพฤติกรรมทางดานราคา  พบวา  ผูประกอบการตั้ง
ราคาสินคาท่ีมีลักษณะเหมือนกันใกลเคียงกับคูแขงและใชการลดราคาเพื่อชวยสงเสริมการขาย  
สําหรับพฤติกรรมท่ีไมใชราคานั้น  ผูประกอบการใชกลยุทธตางๆ เพื่อตอบสนองตอความตองการ
ของผูบริโภคเปนสําคัญ  โดยเนนการพัฒนาสินคาและบริการใหมีความหลากหลายและตรงตอ
ความตองการ   การวางแผนขยายสาขาเพ่ือใหเขาถึงลูกคาไดมากข้ึน  รวมถึงการโฆษณาและ
ประชาสัมพันธ   การปรับปรุงรานใหเปนมาตรฐานและการพัฒนาบุคลากรใหทํางานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 
 ท้ังนี้จากการศึกษางานวิจยัดงักลาวขางตน พบวา  สวนใหญใชการวิเคราะหเชิงพรรณนา 
(Descriptive  Method)  โดยการศึกษาพฤตกิรรมการดําเนนิงานแบงพฤติกรรมท่ีใชในการศึกษาเปน 
2 สวนหลักๆ คือ  พฤติกรรมการแขงขันดานราคา  และพฤติกรรมการแขงขันท่ีไมใชราคา  ดังนั้น
การวิจยัคร้ังนี้  จึงใชการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) รวมกับการวิเคราะห
ขอมูลเชิงสถิติพรรณนา (Descriptive Statistic Analysis) ดวย  SCP  Approach  เพื่อแสดงใหเห็น
ความเช่ือมโยงระหวางปจจยัตางๆ  โดยเนนการศึกษาในสวนของพฤติกรรมการดําเนนิงานท้ัง
พฤติกรรมทางดานราคาและพฤติกรรมท่ีมิใชราคา  ซ่ึงสามารถสรุปเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา
ไดดังตารางท่ี 2.1  และภาพท่ี 2.4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.4  แสดงกรอบแนวคิดภาพรวมการศึกษาพฤติกรรมการดําเนนิงานภายใตการผูกขาดของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย 
ที่มา: จาการสังเคราะห 

ทฤษฎี 
 ทฤษฎีโครงสรางตลาด 
 การกีดกันการเขาสูตลาด 
 การกําหนดราคาผูกขาด 
 I-O  Paradigm 
 พฤติกรรมตลาด 
 แนวคิดเกี่ยวกับ

อุตสาหกรรมการบิน 
 
งานวิจัย 
 โครงสรางตลาด  

พฤติกรรม  และผลการ
ดําเนินงาน 

การเก็บขอมูลทุติยภูมิจากแหลงตาง ๆ  
- บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด 
- กรมการขนสงทางบก 
- เทศบาลตําบลเกาะสมุย 
- การทองเที่ยวแหงประเทศไทย 
- เอกสาร วารสารและบทความตาง ๆ  

 

-  การสัมภาษณผูจัดการฝายการตลาดหรือ
ฝายขายของสายการบินบางกอกแอรเวยส 

 

วิเคราะหเชิงพรรณนา 
(Descriptive Analysis) 
วิเคราะหเชิงสถิติพรรณนา 

(Descriptive Statistic Analysis) 
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ผูกขาดของสายการบิน
บางกอกแอรเวยส  
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2.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน 
 
 จากการศึกษางานวิจยัท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน  พบวา  มี
รูปแบบการศึกษาคลายคลึงกัน  ดวยการสํารวจความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการจาก
แบบสอบถามเพื่อใหไดมาซ่ึงคําตอบของงานวิจยั  โดยจินดารัตน  ศักดิ์สุภา (2544)  ศึกษาความพึง
พอใจของผูโดยสารตอการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัท การบินไทย 
จํากัด (มหาชน) ท้ังในเสนทางบินตางประเทศและภายในประเทศ  โดยปจจัยท่ีใชศึกษา คือ 
บุคลิกภาพของพนักงาน  ความสะอาดในหองโดยสารและการบริการอ่ืน ๆ  ความรูในงานอาชีพ
และการผานการอบรมของพนักงาน  การส่ือสารระหวางพนักงานกับผูโดยสาร  การตอนรับกอน
เคร่ืองข้ึน  การบริการอาหารและเคร่ืองดื่ม  และความปลอดภัยของพนกังาน  ซ่ึงพบวาผูโดยสาร
สวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากและมากท่ีสุด มีบางประเด็นท่ีมีความพึงพอใจในระดับนอย
และนอยท่ีสุดในงานดานตาง ๆ เรียงตามลําดับ  คือ  บุคลิกภาพของพนกังาน  ความสะอาดในหอง
โดยสารและการบริการอ่ืน ๆ  ความรูในงานอาชีพและการผานการอบรมของพนักงาน  การส่ือสาร
ระหวางพนักงานกับผูโดยสาร  การตอนรับกอนเคร่ืองข้ึน  การบริการอาหารและเคร่ืองดื่ม  และ
ความปลอดภยัของพนักงาน  สวนงานวิจัยของกันยาวัฒน  ตรีสุคนธ (2548)  ศึกษาความพึงพอใจ
ในการใชส่ือท่ีใหบริการผูโดยสารช้ันประหยัดเสนทางบินระหวางประเทศของสายการบินไทย  
โดยตัวแปรท่ีใชในการศึกษา  คือ (1) ลักษณะประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ  อายุ  การศึกษา  
และอาชีพ  (2) ความพึงพอใจในการใชส่ือ  ประกอบดวย  ความพึงพอใจตอส่ือส่ิงพิมพ  และความ
พึงพอใจตอส่ืออิเล็กทรอนิกส  ซ่ึงพบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจในการใชส่ือท่ีใหบริการบน
เคร่ืองบินในระดับปานกลาง  และพบวาเพศ  อายุ  การศกึษา  และอาชีพท่ีตางกัน  สงผลตอความพึง
พอใจในการใชส่ือท่ีใหบริการบนเคร่ืองบินแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ซ่ึงมี
ความสัมพันธกันในเชิงบวก  ในขณะท่ีขนษิฐา  นิ่มเสมอ (2548)  ศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสาร
ตอการบริการของสายการบินนกแอร   โดยสวนตัวแปรที่ใชวัดความพงึพอใจ  ประกอบดวย  การ
กําหนดราคา  ราคา  การสํารองท่ีนั่ง  การดแูลขนสงสัมภาระท่ีใชในการเดินทาง  และความ
ปลอดภัย  อีกท้ังยังประกอบดวยปจจยัดานบุคคล  คือ  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และ
รายได   ปจจัยดานการใชบริการ คือ ประสบการณในการใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา  การรับรู
ขาวสารเกี่ยวกบัสายการบินตนทุนตํ่า  ความรูความเขาใจเกี่ยวกับสายการบินตนทุนตํ่า  จํานวนคร้ัง
ในการเดินทางกับสายการบินนกแอร  และเสนทางท่ีเดนิทางกับสายการบินนกแอร   ซ่ึงผล
การศึกษาพบวา  ผูใชบริการสายการบินนกแอรมีความพึงพอใจในการบริการในระดับปานกลาง  
โดยมีความพงึพอใจจากการใชบริการสายการบินนกแอรในดานความปลอดภัยมากท่ีสุด  รองลงมา 
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คือ การสํารองท่ีนั่ง  การดูแลขนสงสัมภาระท่ีใชในการเดินทาง  ราคา  และการกําหนดเวลา  
ตามลําดับ  สวนเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพและรายได  พบวา  ไมมีความสัมพนัธอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติกับความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบริการของสายการบินนกแอร  นอกจากนี้
ปจจัยดานการใชบริการท่ีมีความสัมพันธกบัความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบริการของสายการ
บินนกแอร  ไดแก  ประสบการณในการใชบริการแบบสายการบินตนทุนตํ่าและความรูความเขาใจ
เกี่ยวกับสายการบินตนทุนตํ่า  สวนการรับรูขาว สารเกี่ยวกับสายการบินตนทุนตํ่า  จาํนวนครั้งใน
การเดินทางกบัสายการบินนกแอร  และเสนทางท่ีเดินทางกับสายการบินนกแอรไมพบวามี
ความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติกับความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบริการของสายการ
บินนกแอร 
 
 นอกจากนี้ถวลัย  เทียนทอง (2548)  ศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอคุณภาพการ
ใหบริการของบริษัท ไทย แอรพอรตส กราวด เซอรวิสเซส จํากัด  ซ่ึงตัวแปรท่ีใชศึกษา  คือ  (1) 
ปจจัยดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  สถานภาพ  รายไดตอ
เดือน  (2) ปจจัยเกีย่วกับความพึงพอใจ  ประกอบดวย  ความไววางใจ  ความรับผิดชอบ  
ความสามารถ  ความเขาถึงได  ความสุภาพ  การติดตอส่ือสาร  ความนาเช่ือถือ  ความปลอดภัย  
ความเขาใจและรูจักลูกคา  และส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได  โดยผลการศึกษาพบวาความพงึพอใจของ
ผูโดยสารท่ีอยูในระดบัปานกลางท้ังหมด   และปจจยัท่ีมีผลตอระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร
ตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ไทย แอรพอรตส กราวด เซอรวิสเซส จํากัด  มี  2  ปจจัย  ไดแก  
ปจจัยดานอายุ  และอาชีพ  ในขณะท่ีนริศรา  อิสริยานนท (2548)  ศึกษาความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอการบริการของสายการบินตนทุนตํ่า  โดยปจจัยท่ีใชศึกษา คือ ปจจัยสวนบุคคล ไดแก  
เพศ  อายุ  อาชีพ  ระดับการศึกษา  รายได  และจํานวนคร้ังในการใชบริการ  สวนปจจยัเกีย่วกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการ ประกอบดวย  การใหบริการภาคพ้ืนดนิและบริการท่ัวไป  การ
ใหบริการบนเคร่ืองบิน  ราคา  สถานท่ีจัดจาํหนาย   การสงเสริมการตลาด  และพนักงานบริการ   
ซ่ึงผลการศึกษา  พบวา  ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของสายการบินตนทุนตํ่า โดย
ภาพรวมมีความพึงพอใจดานการใหบริการภาคพ้ืนดนิและบริการท่ัวไป   ดานราคา   ดานสถานท่ี
จัดจําหนายและดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง  สวนความพึงพอใจดานการให 
บริการบนเคร่ืองบิน และดานพนักงานบริการอยูในระดบัมาก   และเพศแตกตางกันสงผลให
ผูใชบริการของสายการบินนกแอรมีความพึงพอใจแตกตางกัน  ในขณะท่ีอายุท่ีแตกตางกันไมสงผล
ใหผูใชบริการของสายการบินนกแอรมีความพึงพอใจแตกตางกัน  สวนการศึกษา  อาชีพ  และ
จํานวนคร้ังในการใชบริการท่ีแตกตางกันสงผลใหผูใชบริการของสายการบินไทยแอรเอเชียมีความ
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พึงพอใจแตกตางกัน  สวนสายการบินนกแอรและสายการบินโอเรียนทไทยแอรไลนไมแตกตางกัน  
อีกทั้งรายไดท่ีแตกตางกันสงผลใหผูใชบริการของสายการบินตนทุนตํ่ามีความพึงพอใจแตกตางกนั
อีกดวย 
 
 จากการศึกษางานวิจยัท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน  สามารถ
สรุปไดวาการวิจัยคร้ังนี้ใชการสํารวจความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการ  จาก
ผูใชบริการชาวตางประเทศและผูใชบริการชาวไทย  ดวยแบบสอบถามเหมือนกับงานวิจยัดังกลาว
ขางตน  โดยปจจัยท่ีใชในการสํารวจความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจในการใชบริการ คือ สวน
ประสมทางการตลาด  ประกอบดวย  การบริการ  ราคา  ชองทางการจัดจําหนาย  การสงเสริม
การตลาด  กระบวนการใหบริการ  บุคลากรและลักษณะทางกายภาพ  ซ่ึงคลายคลึงกับงานวจิัยของ
นริศรา  อิสริยานนท (2548)  สวนปจจยัท่ีใชศึกษาความสัมพันธประกอบดวย (1) ปจจยัสวนบุคคล  
คือ  เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  อาชีพ   และระดับรายได  (2) พฤติกรรมการใชบริการ 
คือ เสนทางท่ีใชบริการ  ความถ่ีในการใชบริการ  รูปแบบการซ้ือบัตรโดยสาร  ลักษณะการเดนิทาง  
วัตถุประสงคในการเดินทาง  และชวงเวลาที่นิยมใชบริการ  ซ่ึงมีความคลายคลึงปจจัยท่ีใชของ
งานวิจยัท่ีเกี่ยวของดังกลาวขางตน  แตงานวิจัยนี้มีการเพิม่ปจจัยในการศึกษาเพื่อใหงานวิจยัมีความ
ครอบคลุมมากข้ึน  ซ่ึงสามารถสรุปเปนกรอบแนวคิดในการศึกษาไดดงัตารางท่ี 2.1  ภาพที่ 2.5  
ภาพท่ี 2.6  และภาพท่ี 2.7 
 

สมมติฐานในการวิจัย 
 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการโดยรวมของสายการบินบางกอก
แอรเวยส เสนทางเกาะสมุย  ในเกณฑมาก 

 
กลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการบริการ   การจัดจําหนาย  การสงเสริม

การตลาด  บุคลากร  กระบวนการใหบริการ  และลักษณะทางกายภาพในเกณฑมาก  ในขณะท่ีมี
ความพึงพอใจดานราคาอยูในเกณฑพึงพอใจนอย 
 
 ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางผูใชบริการ ไดแก เพศ  อายุ  สถานภาพปจจุบัน  ระดับ
การศึกษา  อาชีพ  และรายไดเฉล่ียตอเดือนมีความสัมพนัธกับสวนประสมทางการตลาดของสาย
การบินบางกอกแอรเวยส  ซ่ึงสงผลกระทบตอความพึงพอใจในการใชบริการ 



 

33 
 

 
พฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยางผูใชบริการ ไดแก  เสนทางท่ีใชบริการ  ความถ่ีใน

การใชบริการ  รูปแบบการซ้ือบัตรโดยสาร  ลักษณะการเดินทาง  วัตถุประสงคในการเดินทาง  และ
ชวงเวลาทีใ่ชในการเดินทางมีความสัมพันธกับสวนประสมทางการตลาดของสายการบินบางกอก
แอรเวยส  ซ่ึงสงผลกระทบตอความพึงพอใจในการใชบริการ 
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ตารางท่ี 2.1  แสดงกรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย แนวคิดทฤษฎี การเก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูล 

1. ศึกษาพฤติกรรมการ
ดําเนินงานภายใต
โครงสรางตลาดผูกขาด
ของสายการบินบางกอก
แอรเวยส  เสนทาง
เกาะสมุย   

1. ทฤษฎีเก่ียวกับการ
ผูกขาด 
2. พฤติกรรมที่มิใชราคา 
3. I-O  Paradigm 
4. แนวคิดเก่ียวกับ
อุตสาหกรรมการบิน 

ขอมูลทุติยภูมิ  ซึ่งประ 
กอบดวยขอมูลเก่ียวกับ
พฤติกรรมการดําเนินงาน
ดานตางๆ  กฎระเบียบ
ขอบังคับที่เก่ียวของ  สถิติ
จํานวนผูโดยสาร  สถิติ
การทองเที่ยวและอื่น ๆ  
นอกจากน้ียังมีการเก็บ
ขอมูลปฐมภูมิเก่ียวกับการ
สงเสริมการตลาด  รวมถึง
กลยุทธการดําเนินงาน 
 

ใชวิธีการวิเคราะหขอมูล
เชิงพรรณนา (Descriptive 
Analysis) รวมกับการ
วิเคราะหขอมูลเชิงสถิติ
พรรณนา (Descriptive 
Statistic Analysis) ดวย
การใช  SCP  Approach  
โดยเนนการศึกษาในสวน
ของพฤติกรรมการ
ดําเนินงานท้ังทางดาน
ราคาและมิใชราคา 
 

2. ศึกษาความพึงพอใจ
ของผูบริโภค (ผูโดยสาร) 
จากการใชบริการของสาย
การบินบางกอกแอรเวยส  
เสนทางเกาะสมุย 
 

1. Marketing  Mixed 
2. แนวคิดเก่ียวกับการ
บริการ 
3. ทฤษฎีเก่ียวกับ
พฤติกรรมผูบริโภค 
 

ขอมูลปฐมภูมิ  โดยการ
ใชแบบสอบถามท้ัง
ปลาย เปดและปลายปด 
แบง เปน 4 สวน ซึ่ง
รวบรวมจากผูใชบริการ
สายการบินบางกอกแอร
เวยส  เสนทางเกาะสมุย 

ใชวิธีการวิเคราะหขอมูล
เชิงพรรณนา (Descriptive 
Analysis)  ดวยการแจก
แจงความถ่ี  รอยละ  
คาเฉล่ีย  คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เพ่ืออธิบาย
ระดับความพึงพอใจของ
ผูโดยสารในดานตาง ๆ 

 

3. ศึกษาปจจัยที่มี
ความสัมพันธสวน
ประสมทางตลาดซึ่ง
สงผลตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการสายการ
บินบางกอกแอรเวยส  
เสนทางเกะสมุย 
 

1. Marketing  Mixed 
2. แนวคิดเก่ียวกับการ
บริการ 
3. ทฤษฎีเก่ียวกับ
พฤติกรรมผูบริโภค 
 
 

ขอมูลปฐมภูมิ  ซึ่งรวบ 
รวมโดยแบบสอบถาม
จากผูใชบริการสายการ
บินบางกอกแอรเวยส  
เสนทางเกาะสมุย 

ในการทดสอบความเปน
อิสระตอกัน  ใชสถิติไค-
สแควร  จากนั้นถาการทด 
สอบพบวาตัวแปรไมเปน
อิสระตอกัน  จะทําการทด 
สอบระดับความ สัมพันธ
ดวย Contingency  
coefficient.  
 

ท่ีมา: จากการสังเคราะห 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.5  แสดงกรอบแนวคิดภาพรวมการศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภค (ผูโดยสาร)  จากการใชบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยส   

     เสนทางเกาะสมุย 
ที่มา: จาการสังเคราะห 

ทฤษฎี 
 Marketing  Mixed 
 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรม

ผูบริโภค 
 

งานวิจัย 
 ความพึงพอใจในการจาก

ใชบริการสายการบิน 
 

 

วิเคราะหเชิงสถิติพรรณนา   
(Descriptive Statistic Analysis)   

จากแบบสอบถาม 

 

 
ศึกษาความพึงพอใจของ
ผูบริโภค (ผูโดยสาร) จากการ
ใชบริการของสายการบิน
บางกอกแอรเวยส  เสนทาง
เกาะสมุย 
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ภาพที่ 2.6  แสดงกรอบแนวคิดการศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับสวนประสมทางการตลาดซึ่งสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

     สายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย 
ที่มา: จาการสังเคราะห 

ทฤษฎี 
 Marketing  Mixed 
 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรม

ผูบริโภค 
 

งานวิจัย 
 ความพึงพอใจในการจาก

ใชบริการสายการบิน 
 

วิเคราะหดวย  Chi – Square  test   เพื่อทดสอบความ
เปนอิสระตอกัน   รวมถึงการใช Contingency  

coefficient  ในการทดสอบระดับ
ความสัมพันธกัน  

 
 
ปจจัยที่มีความสัมพันธกับสวน
ประสมทางการตลาดซึ่งสงผล
กระทบตอความพึงพอใจใน
การใชบริการของผูใชบริการ
สายการบินบางกอกแอรเวยส  
เสนทางเกาะสมุย 
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ภาพที่ 2.7  แสดงกรอบแนวคิดตัวแปรที่ใชในการศึกษาความสัมพันธเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจจากการใชบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยส   
ที่มา: จาการสังเคราะห 

ปจจัยสวนบุคคล 
     เพศ 
     อายุ 
     สถานภาพสมรส 
     ระดับการศึกษา 
     อาชีพ 
     ระดับรายได 

พฤติกรรมการใชบริการ 
         เสนทางที่ใชบริการ  
          ความถี่ในการใชบริการ 
          รูปแบบการซื้อบัตรโดยสาร 
          ลักษณะการเดินทาง 
          วัตถุประสงคในการเดินทาง 
          ชวงเวลาที่นิยมใชบริการ 

สวนประสมทางการตลาด 
     บริการ 
     ราคาคาโดยสาร 
     ชองทางการจัดจําหนาย 
     การสงเสริมการตลาด 
     กระบวนการใหบริการ 
     บุคลากร 
     ลักษณะทางกายภาพ 
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บทที่ 3 

  
วิธีการวิจัย 

 
วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

 
การเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจยัคร้ังนี้  มีการเก็บรวบรวมท้ังขอมูลปฐมภูมิ (Primary 

Data)  และขอมูลทุติยภูมิ (Secondary  Data)  ดังนี ้
 

1.  ขอมูลทุติยภูมิ  ไดจากการรวบรวมขอมูลจากแหลงตาง ๆ ดังนี้ 
 
 1.1  บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด รวบรวมขอมูลเกี่ยวกบัพฤติกรรมในการดําเนิน งาน
ท้ังพฤติกรรมทางดานราคา  และพฤติกรรมท่ีไมใชราคา 
 
 1.2  กรมพัฒนาธุรกิจการคา  กระทรวงพาณิชย   รวบรวมขอมูลดานงบการเงิน 
 
 1.3  กรมการขนสงทางอากาศและเทศบาลตําบลเกาะสมุย   รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับ
กฎระเบียบ  มาตรการหรือขอบังคับในการดําเนินงานของสนามบินสมุย  เชน  การใหสัมปทาน  
มาตรการในการควบคุมดูแลของภาครัฐ  เปนตน  รวมถึงสถิติจํานวนผูโดยสาร 
 
 1.4  การทองเท่ียวแหงประเทศไทย รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับสถิติการทองเท่ียวของ
เกาะสมุย  เชน  จํานวนนักทองเท่ียวท่ีเดินทางมายังเกาะสมุย  เปนตน 
 
 1.5  อ่ืนๆ  เชน  หนังสือ  เอกสาร  วารสาร  หนังสือพิมพ และบทความตางๆ เปนตน 
 

2  ขอมูลปฐมภูมิ  ประกอบดวยขอมูลท่ีมาจาก  2  สวน  คือ  
 
 2.1  สายการบินบางกอกแอรเวยส บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด จากการสัมภาษณ
ผูจัดการฝายการตลาดหรือฝายขายของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เนือ่งจากเปนผูท่ีมีสวนรวมใน
การวางแผนการตลาดของบริษัทฯ เพื่อทราบขอมูลดานการดําเนนิงาน   
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 2.2  ผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  จากการแจกแบบสอบถามสําหรับผูท่ีใช
บริการโดยประชากรท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้  คือ  กลุมผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  
เสนทางสูเกาะสมุย ซ่ึงมีจํานวน 689,063  คน ในป พ.ศ. 2549  (กรมการขนสงทางอากาศ, 2550)   
 
 การคํานวณขนาดตัวอยางของการศึกษาคร้ังนี้ใชสูตรยามาเน (Yamane, 1973)  
โดยกําหนดความเชื่อม่ันรอยละ 95   Coefficient  of  Variance  เทากับ 0.5  และความคลาดเคล่ือน  
0.05  ดังนี ้
 
 จากสูตร 

( )
( ) ( ) 222

22

1 eNCVZ
CVNZn

−+
=  

 
 โดยท่ี   
 
 N แทนจํานวนผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางสูเกาะสมุย  
  จังหวดัสุราษฎรธานี 
 
 CV แทนคาสัมประสิทธ์ิความแปรผัน (Coefficient  of  Variance) ในท่ีนี ้
  กําหนดเปน 0.5 
 
 e  แทนคาความคลาดเคล่ือนระหวางคาเฉล่ียของตัวอยางและคาเฉล่ียของ 
  ประชากร  ในท่ีนี้กําหนดใหเปน 0.05 
 
 Z แทนคาคะแนนมาตรฐานแจกแจงปกติ  ในท่ีนี้ Z = 1.96   
  เพื่อกําหนดระดับความเช่ือม่ันท่ีรอยละ 95 
 
 แทนคาในสูตรได ดังนี ้
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 จากการคํานวณไดขนาดตัวอยางของการวจิัยคร้ังนี้ เทากบั  384  คน  แตเพื่อ
ความแมนยําของการศึกษาจงึทําการเก็บตัวอยางเพ่ิมเติมเปน 400 คน โดยมีการสุมตัวอยางแบบ 
Simple Random Sampling สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการท้ังหมด เนือ่งจากไมสามารถกําหนด
กลุมตัวอยางแยกตามสัดสวนปจจยัสวนบุคคลของกลุมผูใชบริการได  เพราะขอจํากดัของระยะเวลา
ในการแจกและตอบแบบสอบถามทําใหไมสามารถเลือกกลุมตัวอยางผูใชบริการได  อีกท้ังยังใช
วิธีการกําหนดโควตา (Quota  sampling) เพื่อจําแนกประชากรตามกลุมผูใชบริการ 2 กลุมยอย  คือ  
กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางประเทศ  และกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย  ซ่ึงในแตละกลุมมี
การเก็บรวบรวมขอมูลในสัดสวนท่ีเทากนั  เนื่องจากขอจํากัดเกี่ยวกบัลักษณะขอมูลของผูใชบริการ  
กลาวคือ  ไมทราบขอมูลเกี่ยวกับสัดสวนของผูใชบริการท่ีจําแนกตามกลุมตัวอยางผูใชบริการท้ัง 2 
กลุมอยางชัดเจน และเพ่ือความสะดวกในการเก็บรวบรวมขอมูล (จากขอจํากัดทางดานภาษา) โดยผู
ศึกษาทําการเกบ็รวบรวมขอมูลจากผูโดยสารท่ีใชการบริการสายการบนิบางกอกแอรเวยส เสนทาง
เกาะสมุย ณ สนามบินสมุย อําเภอเกาะสมุย  จังหวดัสุราษฎรธานี  ซ่ึงเปนกลุมตัวอยางผูใชบริการขา
เขาของสนามบินสมุยเนื่องจากมีความพรอมและสามารถใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม
ไดครบตามจํานวนที่ตองการ 
 
 สําหรับการเกบ็ขอมูล  ผูวิจัยทําการเก็บขอมูลจากผูใชบริการสายการบนิบางกอก
แอรเวยส  ณ สนามบินสมุย  อําเภอเกาะสมุย  จังหวัดสุราษฎรธานี  ซ่ึงเปนกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ขาเขา (Arrival) ของสนามบินสมุย  เนื่องจากเปนกลุมตัวอยางท่ีเพิ่งไดรับบริการและสามารถจดจํา
การใหบริการดานตางๆ จากสายการบินไดเปนอยางดี  จึงมีความพรอมในการตอบแบบสอบถาม  
อีกทั้งการเก็บขอมูลจากผูใชบริการขาออก (Departure) จากสนามบินสมุย  บางคร้ังอาจพบ
ผูใชบริการท่ีไมเคยใชบริการมากอนหรือเปนการใชบริการเปนคร้ังแรก  จึงไมสามารถใหขอมูลท่ี
ตองการสําหรับการวิจยัได   โดยระยะเวลาสําหรับการเกบ็รวบรวมขอมูล คือ ชวงเดอืน  ธันวาคม - 
มกราคม พ.ศ. 2550   ซ่ึงต้ังอยูบนพื้นฐานของขอจํากัดสําหรับเวลาในการวิจัย เนื่องจากตองทําการ
วิจัยใหสําเร็จเพื่อจบการศึกษาในภาคฤดูรอนของปการศึกษา 2550 ประมาณเดือนพฤษภาคม  จึงมี
ความจําเปนตองเก็บรวบรวมขอมูลในชวงเวลาดังกลาว  โดยจะทําการเก็บขอมูลใหครอบคลุมทุก
เท่ียวบินท่ีใหบริการจนครบตามจํานวนท่ีตองการ  โดยแบงเก็บขอมูลเปน 2 ชวงเวลา  คือ   
 
 1.  การเก็บขอมูลในชวงวันธรรมดา  จันทร – ศุกร 
 
 2.  การเก็บขอมูลในชวงวันหยุด  เชน  วนัเสาร - อาทิตย  และวนัหยุดนขัตฤกษ 
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 โดยเคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา คือ แบบสอบถาม ซ่ึงมีลักษณะท้ังแบบปลายปด
และปลายเปด  แบงออกเปน  4  สวน  ดังนี ้
 
 สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก อายุ  เพศ  ระดับการศึกษา  
อาชีพ  สถานภาพการสมรส  การศึกษา  และระดับรายได   โดยลักษณะคําถามจะมีหลายตัวเลือกให
เลือกตอบเพียงคําตอบเดียวที่ตรงกับขอเท็จจริง   
 
 สวนท่ี 2  พฤติกรรมในการใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทาง
เกาะสมุย ไดแก  ความถ่ีในการใชบริการ รูปแบบการซ้ือบัตรโดยสาร ลักษณะการเดนิทาง 
วัตถุประสงคของการเดินทาง  และชวงเวลาท่ีนิยมเดนิทางดวยสายการบินบางกอกแอรเวยส  โดย
ลักษณะคําถามจะมีหลายตัวเลือกใหเลือกตอบขอท่ีตรงกับขอเท็จจริงเพียงคําตอบเดียว 
 
 สวนท่ี 3  เปนสวนท่ีใหผูใชบริการแสดงความคิดเห็น แบบสอบถามในสวนนี้
เกี่ยวกับการใหระดับความพึงพอใจในการใชบริการดานตาง ๆ  ซ่ึงลักษณะของคําถามเปนมาตราวัด
ทัศนคติแบบลิเคอรท (Likert  scale)  ซ่ึงมีการกําหนดระดบัคะแนน  ดังนี้ 
 
 5      หมายถึง     พึงพอใจมากท่ีสุด 
 4     หมายถึง พึงพอใจมาก 
 3      หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 
 2     หมายถึง พึงพอใจนอย 
 1     หมายถึง ไมพึงพอใจ 
 
 นอกจากนี้ยังมีคําถามท่ีมีตัวเลือกใหเลือกตอบเพียงคําตอบเดียวท่ีตรงกบัความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัโครงการกอสรางสนามบินแหงท่ี 2 บนเกาะสมุย  และพฤติกรรมท่ีเกดิจากความไม
พอใจในการใชบริการ 
 
 สวนท่ี 4  เปนแบบสอบถามปลายเปด เพื่อเปดโอกาสใหผูตอบแบบสอบถามรวม
แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาหรืออุปสรรคท่ีเกิดข้ึนจากการใชบริการ  หรือความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
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 ข้ันตอนในการออกแบบและการตรวจสอบคุณภาพของสอบถาม  ประกอบดวย 
 
 ข้ันตอนท่ี 1  เปนชุดท่ีใชในการทดสอบแบบสอบถาม (Pretest Survey) ซ่ึงไดรับ
การแนะนําจากคณะกรรมการท่ีปรึกษาวิทยานิพนธเพื่อตรวจสอบความถูกตองเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา 
(Content  Validity) ของคําถามแตละขอวาตรงตามเน้ือหาและวัตถุประสงคของการวิจัยคร้ังนี้
หรือไม  จากนัน้ทําการปรับปรุงแกไขดานการใชภาษาและความชัดเจนของแบบสอบถาม  เพื่อให
ผูโดยสารสามารถเขาใจแบบสอบถามไดงาย   
 
 ข้ันตอนท่ี 2  นําแบบสอบถามท่ีไดปรับปรุงขางตน  ซ่ึงเปนแบบสอบถามฉบับ
ทดสอบไปเกบ็ขอมูลจากกลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  
จํานวน 40 ชุด  จากนั้นนําแบบสอบถามมาวิเคราะหเพื่อหาความเชื่อม่ันเปนรายขอ  (พิชิต  ฤทธ์ิ

จรูญ, 2544: 277-279) ดวยวธีิการของ Cronbach  จากการหาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (α - coefficient)  
โดยไดคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา เทากับ 0.83  ซ่ึงมีคามาก  จึงถือวาแบบสอบถามฉบับนี้มีความเชื่อถือ
ไดสูง 
 
 ข้ันตอนท่ี 3  การแกไขปรับปรุงจุดบกพรองที่อาจเกิดข้ึนสําหรับแบบสอบถาม
ฉบับจริง เพื่อทําการวิเคราะหโดยใชขอมูลจากผลการทดสอบแบบสอบถามชุดทดสอบมาปรับปรุง  
เพื่อความเหมาะสมและสมบูรณ 
 

วิธีการวิเคราะหขอมูล 
 

1.  การศึกษาพฤติกรรมการดําเนินงาน  ภายใตโครงสรางตลาดผูกขาดของสายการบิน
บางกอกแอรเวยส  สนามบินสมุย  อําเภอเกาะสมุย  จังหวัดสุราษฎรธานี  ใชวิธีการวิเคราะหขอมูล
เชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) รวมกบัการวิเคราะหขอมูลเชิงสถิติพรรณนา (Descriptive 
Statistic Analysis) ดวยการใช  SCP  Approach  เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมการดําเนนิงานภายใต
โครงสรางตลาดผูกขาด  ซ่ึงสงผลตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ  ภายใตเง่ือนไขนโยบายของ
รัฐบาล โดยประกอบดวยรายละเอียด  5  สวนหลักๆ ดงันี ้
 
 1.1  Basic  Condition  ทําการศึกษา 2 ประเด็นหลัก ๆ  คือ  ความตองการของผูบริโภค 
(Consumer  Demand)  ซ่ึงประกอบดวย  สินคาทดแทน (Substitutes)  อัตราการเจริญ เติบโต (Rate 
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of growth)  ฤดูกาล (Seasonality)  และการผลิต (Production)  ซ่ึงประกอบดวย  ทําเลท่ีตั้ง  
(Location)    การประหยัดจากการผลิตรวม (Economies  of  Scope)   
 
 1.2  Structure (โครงสรางตลาด) ทําการศึกษาประเดน็  การกีดกันการเขาสูตลาดของคู
แขงขันรายใหม (Barrier to entry of new firms) 
 
 1.3  Conduct (พฤติกรรม) ศึกษาพฤติกรรมการแขงขันของหนวยธุรกิจ 2 ลักษณะ  คือ   
 
 1.3.1  พฤติกรรมทางดานราคา (Pricing behavior)  ประกอบดวยการตั้งราคา 
 
 1.3.2  พฤติกรรมท่ีไมใชราคา (Non-price  competition)  ประกอบดวยการศึกษา
เกี่ยวกับประเดน็ตางๆ  ดังนี้  การโฆษณา (Advertising)  การวิจยัและพฒันา (Research and 
development)  การวางแผนการลงทุน (Plant  investment) การรวมกลุมทางธุรกิจ (Collusion)  การ
สรางความแตกตางในตัวผลิตภัณฑ (Product  differentiation) 
 
 1.4  Performance (ผลการดําเนินงาน)  ทําการศึกษาความสามารถในการบริหารจัดการ 
 
 1.5  Government Policy (นโยบายรัฐบาล) ศึกษากฎระเบยีบ (Regulation) ขอบังคับ
และนโยบายท่ีเกี่ยวของ  และเขามาควบคุมการดําเนนิงานของสายการบินบางกอกแอรเวยส 
 

2.  การศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภค (ผูโดยสาร) จากการใชบริการของสายการบิน
บางกอกแอรเวยส  สนามบินเกาะสมุย  เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา คือ แบบสอบถาม โดยมีลักษณะ
ท้ังแบบปลายปดและปลายเปด  ซ่ึงแบบสอบถามแบงออกเปน  4  สวน  ดังนี ้
 
 สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  นําเสนอขอมูลในรูปของการแจกแจง
ความถ่ีและคารอยละแยกตามเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  สถานภาพการสมรส  การศึกษา  
และระดับรายได  นอกจากนีข้อมูลสวนนี้ยงัใชเปนตัวแปรในการตรวจสอบความสัมพันธระหวาง
กับระดับความพึงพอใจซ่ึงมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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 สวนท่ี 2  พฤติกรรมในการใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส เสนทางเกาะสมุย 
นําเสนอขอมูลในรูปของการแจกแจงความถี่และคารอยละ 
 
 สวนท่ี 3  เปนสวนท่ีใหผูใชบริการแสดงความคิดเห็น  โดยใหคะแนนแบบวัดระดับ
ความพึงพอใจดานตาง ๆ จากการกรอกขอมูลของผูตอบแบบสอบถามดังนี ้
 
  5               หมายถึง     พึงพอใจมากท่ีสุด 
  4              หมายถึง  พึงพอใจมาก 
  3               หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 
  2              หมายถึง  พึงพอใจนอย 
  1              หมายถึง  ไมพึงพอใจ 
 
 จากนั้นนําคะแนนท่ีไดมาหาคาความถ่ี  คารอยละ  และคาเฉล่ียเพ่ือประเมินความความ
พึงพอใจจากการใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส เสนทางเกาะสมุย โดยใชคาคะแนนเฉล่ียท่ี
ได มาพิจารณาระดับความพงึพอใจ  ซ่ึงมีเกณฑในการพจิารณาดังนี ้
 

             (คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด)           =    5 – 1      =   0.80 

        จํานวนช้ันของระดับความสําคัญท่ีแบง                     5 

 
 จากเกณฑดังกลาวสามารถแยกความหมายของระดับคะแนน ไดดังนี ้
 

  ระดับคาเฉล่ีย  4.21 – 5.00 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

  ระดับคาเฉล่ีย  3.41 – 4.20 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 

  ระดับคาเฉล่ีย  2.61 – 3.40  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

  ระดับคาเฉล่ีย  1.81 – 2.60 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอย 

  ระดับคาเฉล่ีย  1.00 – 1.80 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
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 นอกจากนี้ในสวนของคําถามเก่ียวกับความคิดเห็นตอโครงการกอสรางสนามบินแหงท่ี 
2 บนเกาะสมุย  และพฤติกรรมท่ีเกิดจากความไมพอใจในการใชบริการ  ใชวิธีการนําเสนอขอมูล
ดวยการแจกแจงความถ่ี  คารอยละ  และการบรรยายประกอบการอธิบาย 
 
 สวนท่ี 4  เปนแบบสอบถามปลายเปด ใชเปนขอมูลเพิ่มเติมในการวิเคราะหความพึง
พอใจในการใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย 
 
 จากนั้นนําขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามมาดําเนินการตอไปนี ้
 
 1.  ตรวจสอบขอมูล  โดยการนําแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดมาตรวจสอบความถูกตอง
และความสมบูรณของขอมูล  คัดเลือกแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณเพื่อทําการวิเคราะห 
 
 2.  ลงรหัสขอมูล  (Coding)  นําแบบสอบถามท่ีตรวจสอบขอมูลแลวมากําหนดรหัส  
และลงรหัสตามท่ีไดกําหนดไว 
 
 3.  การวิเคราะหขอมูล  ทําการวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ  โดยใช
การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive  Statistic) สําหรับขอมูลทางประชากรศาสตรและ
พฤติกรรมการใชบริการ ไดแก  การแจกแจงความถ่ี (Frequency)  คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย 
(Mean)  และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  ในการอธิบายขอมูลท่ีไดมาวาผูใชบริการ
มีความพึงพอใจเฉล่ียตอการใหบริการดานตาง ๆ ท้ังการใหบริการ (Service)  ราคา (Price)  ชอง
ทางการจัดจําหนาย (Distributions)  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  กระบวนการ (Process)  
บุคลากร (People)  และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation)  อยูในระดับใด  โดยมีการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง  2  กลุม  
คือ กลุมตัวอยางชาวไทย  และกลุมตัวอยางชาวตางชาติ 
 

3.  ศึกษาปจจยัท่ีมีความสัมพันธเกี่ยวกับความพึงพอใจ  ของผูใชบริการสายการบิน
บางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  โดยทําการศึกษาความสัมพันธระหวาง (1) ลักษณะทางดาน
ประชากรศาสตรกับสวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ  (2) 
พฤติกรรมการใชบริการกับสวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ  
โดยมีวิธีการศกึษาดังนี้  
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 3.1  ใชการทดสอบสมมติฐานของตัวแปรตาง ๆ จากแบบสอบถามดวยสถิติไค-สแควร  
(The  Chi-Square Test)  ดวยการวิเคราะหแบบสองทาง  ซ่ึงในการทดสอบสมมติฐานของขอมูลท่ีมี
การแจกแจงแบบสองทางนั้นมีประเดน็ศึกษา  คือ  ทดสอบความเปนอิสระตอกัน (Independence  
test)  ซ่ึงเปนการทดสอบวาขอมูลท้ังสองทางหรือสองลักษณะมีความสัมพันธกันหรือเปนอิสระตอ
กันหรือไม 
 
 สมมติฐานในการทดสอบ  คือ 
 
   H0  :  ลักษณะทั้งสองลักษณะเปนอิสระกัน 
   H1  :  ลักษณะทั้งสองลักษณะไมเปนอิสระกัน 
 
 สถิติท่ีใชในการทดสอบ  (พิชิต  ฤทธ์ิจรูญ, 2544: 355) คือ 
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 โดยท่ี 
   ijO  แทน คาความถ่ีท่ีไดจากขอมูลแถวที่ i  คอลัมนท่ี j 
   ijE   แทน คาความถ่ีท่ีคาดหวังของแถวที่ i  คอลัมนท่ี j 
 

 ซ่ึง    
( )( )
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ir .  คือ ผลรวมของความถ่ีแถวท่ี i 
   jc  คือ ผลรวมของความถ่ีคอลัมนท่ี j 
   r คือ จํานวนกลุมของตัวแปรดานแถว 
   c คือ จํานวนกลุมของตัวแปรดานสดมภ 
 
 เขตปฏิเสธสมมติฐาน  จะปฏิเสธสมมติฐาน  H0  ถา 2

1
2

αχχ −>  โดยท่ี 2
1 αχ −  เปด

ไดจากตารางไค-สแควร  ท่ีองศาอิสระ (r-1)(c-1)  หรือเม่ือ  Significance  ของคาสถิติทดสอบนอย
กวาระดับนยัสําคัญท่ีกําหนด 
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 ขอเสียของสถิติทดสอบ Chi – Square (กัลยา  วานิชยบัญชา, 2550: 288)  คือ 
 
 1.  คาสถิติทดสอบ Chi - Square จะเปนสัดสวนกับขนาดตัวอยาง  ถาขนาด
ตัวอยางใหญ  จะทําใหคา Chi - Square  มากข้ึนดวย  จงึทําใหโอกาสทีจ่ะปฏิเสธ H0 มากข้ึน 
 
 2.  คาสถิติทดสอบ Chi - Square  มีคาตํ่าสุด = 0  แตไมมีคาสูงสุด  ทําใหผลสรุป
ของการทดสอบทราบเพียงแตวาตัวแปรมีความสัมพันธกนัหรือไมเทานัน้  ไมสามารถทราบระดับ
ความสัมพันธวามากหรือนอยเพยีงใด 
 
 3.  คาสถิติทดสอบ Chi - Square เปนคาบวกเสมอจึงไมสามารถระบุทิศทาง
ความสัมพันธของตัวแปรได 
 
 3.2  การทดสอบระดับความสัมพันธระหวางตัวแปรวามีความสัมพันธกันมากนอย
เพียงใด 
 
 จากการทดสอบสมมติฐานเพ่ือทดสอบความเปนอิสระจากกัน  ถาสรุปวา  ยอมรับ 
H0  ไมตองทําการวิเคราะหระดับความสัมพันธของตัวแปรตอ  แตถาสรุปวา ปฏิเสธ H0  จึงมีการ
วิเคราะหระดบัความสัมพันธของตัวแปรโดยใช Contingency coefficient  วัดระดับความสัมพันธ
ของ  (1) ตัวแปรสเกลแบงกลุม (Nominal  Scale)  2  ตัว  (2) ตัวแปรสเกลแบงกลุม (Nominal  
Scale)  และสเกลอันดับ (Ordinal  Scale)  ซ่ึง  Contingency  coefficient  สามารถวัดระดับ
ความสัมพันธของตัวแปรได  แตไมสามารถระบุทิศทางของความสัมพันธได   โดยสามารถใช
ทดสอบกับตารางการแจกแจงขนาดใดก็ได  สถิติท่ีใชทดสอบ (กัลยา  วานิชยบัญชา, 2550: 288-
289)  คือ 
 

   
nX

XC
+

= 2

2

      

 
 เม่ือ  2X  =  Pearson  Chi – Square 
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 เกณฑการพิจารณา  คา C  มีคา  0 < C < 1  โดยท่ี  (1) ถา  C = 0  แสดงวาตัวแปร 2 
ตัวนั้น  เปนอิสระกันหรือไมมีความสัมพนัธกัน  (2) ถา C เขาใกล 1 แสดงวาตัวแปร 2 ตัวดังกลาว  
มีความสัมพันธกันมาก  (3) คา C จะมากหรือนอยข้ึนอยูกับขนาดของตาราง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

บทที่ 4 
 

ผลและวิจารณ 
 

ผลการวิจัย 
 
 ในบทนีจ้ะแบงผลการศึกษาออกเปน 3 สวน คือ (1) ผลการศึกษาพฤติกรรมการดําเนนิ งาน
ของสายการบินบางกอกแอรเวยส  (2) ความพึงพอใจในการใชบริการเสนทางเกาะสมุย  (3) ผล
การศึกษาความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดกับปจจยัสวนบุคคลและพฤติกรรมการ
ใชบริการซ่ึงสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ  ซ่ึงมีรายละเอียดของผลการ ศึกษาดังตอไปนี้ 
 
1.  ผลการศึกษาพฤติกรรมการดําเนินงานของสายการบินบางกอกแอรเวยส 
 

ผลการศึกษาในสวนนี้  แบงการศึกษาตามหัวขอการวิเคราะหของ SCP Approach  ซ่ึงมี  5 
หัวขอ  โดยมีรายละเอียดของการศึกษาดังนี ้
 

1.1  เงื่อนไขพืน้ฐาน (Basic  Condition)   
 
 การพิจารณาเง่ือนไขพ้ืนฐานสําหรับอุตสาหกรรม  ถือเปนการศึกษาขอมูลท่ัวไป
สําหรับอุตสาหกรรมนั้นๆ วามีความนาสนใจและมีปจจยัท่ีสนับสนุนการดําเนินงานของ
อุตสาหกรรมอยางไรบาง  ซ่ึงมีผลการศึกษาดังนี ้
 
 1.1.1  เงื่อนไขพื้นฐานดานความตองการของผูบริโภค (Consumer  Demand) 
 
 ก.  ความตองการใชบริการ (Demand) 
 
 การดําเนนิงานของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  ถือเปน
ธุรกิจการใหบริการท่ีสนับสนุนดานการทองเท่ียวของเกาะสมุย  เพราะเกาะสมุยเปนแหลงทองเท่ียว
ทางทะเลที่ไดรับการสงเสริมและสนับสนนุจากภาครัฐบาลและหนวยงานที่เกีย่วของ  ในการพัฒนา
ใหกลายเปนแหลงทองเท่ียวท่ีไดรับความนิยมสูง  จากนกัทองเท่ียวชาวตางประเทศและชาวไทย  
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จากขอมูลของการทองเท่ียวแหงประเทศไทย  พบวา  แนวโนมการทองเท่ียวของเกาะสมุยมีอัตรา
การขยายตัวอยางตอเน่ืองดังภาพที ่4.1 ซ่ึงแสดงใหเห็นวาจํานวนนักทองเท่ียวท่ีเดินทางมาทองเท่ียว
ยังเกาะสมุยมีการขยายตัวอยางตอเน่ืองโดยเฉพาะป พ.ศ. 2546 - พ.ศ. 2549  ซ่ึงสวนใหญเปนการ
เติบโตของนักทองเท่ียวชาวตางประเทศมากกวาชาวไทย  เนื่องจากนักทองเท่ียวชาวตางประเทศ
สวนใหญนิยมทองเท่ียวตามแหลงทองเท่ียวทางธรรมชาติท่ีมีความสวยงาม  อีกท้ังเกาะสมุยยังเปน
แหลงทองเท่ียวทางทะเลท่ีมีความสวยงาม  มีความสะดวกสบาย   ประกอบกับการมีสินคาทางการ
ทองเท่ียวใหมๆ   เชน  สนามกอลฟและสปา  ซ่ึงกําลังเปนท่ีนิยมสําหรับนักทองเท่ียว  ทําใหในแต
ละปมีนักทองเที่ยวท้ังชาวไทยและชาวตางประเทศเดินทางเขามาทองเท่ียวเปนจํานวนมาก  สงผล
ใหสถานการณการทองเท่ียวของเกาะสมุยมีแนวโนมการเติบโตท่ีดี   
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จํานวนนักทองเที่ยว (คน)

 
ภาพท่ี 4.1  นักทองเท่ียวท่ีเดนิทางมาทองเที่ยวยังเกาะสมุยในป พ.ศ. 2533 – 2549 
ท่ีมา: การทองเท่ียวแหงประเทศไทย (2549) 
 
 ดังนั้น  เม่ือการทองเท่ียวของเกาะสมุยขยายตัวมีนักทองเที่ยวเดินทางมา
ทองเท่ียวเปนจํานวนมาก  ธุรกิจขนสงผูโดยสารทางอากาศ  ทางเรือ  และทางบกจึงเขามามีบทบาท
สําคัญในการใหบริการ  โดยเฉพาะธุรกิจท่ีใหบริการขนสงผูโดยสารและสินคาทางอากาศ  ท่ี
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สามารถตอบสนองความตองการดานความสะดวกสบายและระยะเวลาท่ีรวดเร็วในการเดินทางได
มากกวาการเดินทางในรูปแบบอ่ืนๆ   
 
 ท้ังนี้เม่ือพิจารณาอุปสงคของธุรกิจท่ีใหบริการขนสงผูโดยสารทางอากาศ
หรือความตองการใชบริการของผูโดยสารสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  
(Consumer  Demand)  ซ่ึงหมายถึง จํานวนของผูใชบริการท่ีตองการใชบริการและสามารถทําการ
ซ้ือไดภายในระยะเวลาท่ีกําหนดให ณ ระดับอัตราคาบริการตางๆ   โดยจากการศึกษา   พบวา  
จํานวนผูโดยสารที่ใชบริการสําหรับการเดนิทางมายังเกาะสมุย  ตั้งแตป พ.ศ. 2539 - พ.ศ. 2550  มี
แนวโนมขยายตัวเพิ่มข้ึน  โดยเฉพาะการขยายตัวอยางตอเนื่องและชัดเจนในป พ.ศ. 2546 - พ.ศ. 
2549  ดังภาพท่ี 4.2  
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ภาพท่ี 4.2  ผูโดยสารของสายการบางกอกแอรเวยส เสนทางเกาะสมุย ป พ.ศ. 2539 - พ.ศ. 2550 
ท่ีมา: กรมการขนสงทางอากาศ (2550) 
 
 เม่ือพิจารณาอัตราการขยายตัวของจํานวนผูใชบริการสายการบินบางกอกแอร
เวยส เสนทางเกาะสมุย  พบวา  จํานวนผูใชบริการในป พ.ศ. 2550  มีการขยายตัวเพิ่มข้ึนถึงรอยละ 
224.41 จากป พ.ศ. 2539 ในระยะเวลาเพียง 12 ป  ดังตารางท่ี 4.1  ถือวาเปนการขยายตัวในอตัราท่ี
รวดเร็ว  นอกจากนี้เม่ือพิจารณารอยละการเปล่ียนแปลงของผูใชบริการเปรียบเทียบกับปกอนหนา  
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พบวา  สวนใหญมีการขยายตัวเพิ่มข้ึน  แมวาบางชวงเวลามีการขยายตัวในอัตราท่ีลดลงก็ตาม  
ตัวอยางเชน  จาํนวนผูใชบริการป พ.ศ. 2547 ขยายตวัเพิม่ข้ึนรอยละ 39.26 จากป พ.ศ. 2546  ท้ังนี้
เนื่องมาจากการสงเสริมดานการทองเท่ียวของการทองเท่ียวแหงประเทศไทย  ตามโครงการ Unseen 
Thailand II และการออนคาลงของคาเงินบาท  ในขณะที่จํานวนผูใชบริการป พ.ศ. 2548  ขยายตัว
เพิ่มข้ึนรอยละ 24.72 จากป พ.ศ. 2547 ซ่ึงเปนขยายตัวในอัตราท่ีลดลง  เนื่องจากเหตุการณคล่ืน
ยักษสึนามิฝงทะเลอันดามัน  ทําใหนกัทองเท่ียวหันมาทองเท่ียวยังเกาะสมุยมากข้ึน  สวนในปท่ีมี
การหดตัวลงของจํานวนผูใชบริการท่ีเห็นไดชัด คือ ป พ.ศ. 2546  ซ่ึงหดตัวลงรอยละ  -4.55 จากป 
พ.ศ. 2545  เนือ่งจากในปนี้เกิดโรคซารสระบาดในเอเชีย  สงผลใหนักทองเท่ียวชาวตางประเทศซ่ึง
เปนนักทองเท่ียวกลุมหลักของเกาะสมุย  และเปนกลุมผูใชบริการหลักของสายการบินบางกอกแอร
เวยสขาดความม่ันใจในความปลอดภัย  จึงชะลอการเดินทางมาทองเท่ียวยังเกาะสมุย  นอกจากนี้
การหดตัวลงของจํานวนผูใชบริการในป พ.ศ. 2550 ซ่ึงหดตัวลงรอยละ -0.85  จากป พ.ศ. 2549  
เปนผลจากความตอเนื่องของเหตุการณรัฐประหารในชวงปลายป พ.ศ. 2549  สงผลตอความเช่ือม่ัน
ในความปลอดภัยของนักทองเท่ียว   อกีท้ังยังเปนผลจากการแข็งคาข้ึนของเงินบาทอีกดวย    

 
ตารางท่ี 4.1  จาํนวน  และรอยละการเปล่ียนแปลงของผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส   

        เสนทางเกาะสมุย 
 

ป พ.ศ. จํานวนผูใชบริการ (คน) 
รอยละการเปลี่ยนแปลง

จากป พ.ศ. 2539 
รอยละการเปลี่ยนแปลง

จากปกอน 

2539 210,595 - - 

2540 244,115 15.92 15.92 

2541 309,949 47.18 26.97 

2542 298,433 41.71 -3.72 

2543 320,230 52.06 7.30 

2544 365,241 73.43 14.06 

2545 384,471 82.56 5.27 

2547 511,050 142.67 39.26 

2548 637,358 202.65 24.72 

2549 689,063 227.20 8.11 

2550 683,200 224.41 -0.85 

ท่ีมา: การทองเท่ียวแหงประเทศไทย (2550) 
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 ท้ังนี้การขยายตัวของจํานวนผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  
เสนทางเกาะสมุยเปนผลสืบเนื่องจาก  การสงเสริมดานการทองเท่ียวของหนวยงานท่ีเกี่ยวของใน
การจัดกจิกรรมและกระตุนกระแสการทองเท่ียวในพืน้ท่ีเกาะสมุย  รวมท้ังผลกระทบจากแหลง
ทองเท่ียวบางแหลงของฝงอันดามันซ่ึงยังไมเขาสูภาวะปกติจากกรณกีารเกิดคล่ืนยกัษสึนามิ  สงผล
ใหนกัทองเท่ียวบางสวนหันมาทองเท่ียวยังเกาะสมุย  ซ่ึงเปนแหลงทองเที่ยวฝงอาวไทยแทน 
 
 อยางไรก็ตาม  เม่ือพิจารณาแนวโนมของจํานวนผูใชบริการสายการบิน
บางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุยรวมกบัจํานวนนักทองเท่ียวท่ีเดินทางมายังเกาะสมุย  พบวา   
จํานวนผูใชบริการสายการบนิบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุยมีแนวโนมผันแปรไปในทิศทาง
เดียวกับจาํนวนนักทองเท่ียวท่ีเดินทางมายงัเกาะสมุย  ดังภาพที่ 4.3  ซ่ึงเห็นไดอยางชัดเจนวาจํานวน
ผูใชบริการและจํานวนนักทองเท่ียวท่ีเดินทางมาเกาะสมุยมีการเปล่ียนแปลงในลักษณะเดียวกนั  
เชน  จํานวนผูใชบริการและจํานวนนักทองเท่ียวของเกาะสมุยมีแนวโนมเพิ่มข้ึนในป พ.ศ. 2541 
และลดลงในป พ.ศ. 2542  อีกทั้งป พ.ศ. 2546 - 2549 ยงัมีแนวโนมเพิม่ข้ึนอยางตอเนื่อง  เปนตน  
แสดงใหเห็นวาจํานวนผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย เปนอุปสงค
สืบเนื่องจากจาํนวนนักทองเที่ยวท่ีตองการเดินทางทองเที่ยวมายังเกาะสมุย  ดังนั้นอุปสงคของการ
ใชบริการสายการบินสวนหนึ่งจึงข้ึนอยูกบัอุปสงคการทองเท่ียวของเกาะสมุยนั่นเอง 
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ภาพท่ี 4.3  จํานวนผูใชบริการสายการบางกอกแอรเวยส เสนทางเกาะสมุย เปรียบเทียบกับจํานวน 
     นักทองเท่ียวท่ีเดนิทางมายังเกาะสมุย ป พ.ศ. 2539 - พ.ศ. 2549 

ท่ีมา: กรมการขนสงทางอากาศ  และการทองเท่ียวแหงประเทศไทย (2550) 
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 ข.  สินคาและบริการทดแทน  (Substitute  Goods) 
 
 จากการศึกษาอุตสาหกรรมสายการบินเสนทางเกาะสมุย  ซ่ึงเปนธุรกจิท่ี
ใหบริการขนสงผูโดยสารและสินคาทางอากาศ   และเปนผูประกอบการรายเดียวในตลาดโดยไมมี
คูแขงขันรายอ่ืน  ในความเปนจริงแมวาไมมีคูแขงขันโดยตรงประเภทเดียวกัน (Intramodal  
Competition) สําหรับการขนสงผูโดยสารทางอากาศ  แตมีการแขงขันโดยออมแบบตางประเภทกนั 
(Intermodal  Competition) กับการขนสงผูโดยสารประเภทอ่ืน  โดยมีบริการขนสงผูโดยสารท่ี
สามารถทดแทนกันไดหรือเรียกไดวาเปนสินคาและบริการทดแทนธุรกิจสายการบนิ  คือ  ธุรกิจท่ี
ใหบริการขนสงผูโดยสารในรูปแบบอ่ืนๆ  เชน  บริการขนสงผูโดยสารดวยรถ  รถไฟ  และเรือ 
 
 จากการศึกษา  พบวา  การเดนิทางโดยตรงมายังเกาะสมุยมีเพียงการใหบริการ
ของสายการบินบางกอกแอรเวยสเทานั้น  ซ่ึงเปนการเดนิทางท่ีสรางความสะดวกสบายและใชเวลา
ในการเดินทางนอย   สวนการเดินทางในรูปแบบอ่ืนๆ  พบวา  ไมสามารถเดินทางโดยตรงได  ตอง
มีการเดินทางรวมกันหลายรูปแบบ   ซ่ึงพบวา  สินคาและบริการทดแทนของสายการบินบางกอก
แอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย   คือ 
 
 1)  การใหบริการของสนามบินนานาชาติสุราษฎรธานี  โดยผูท่ีตองการ
เดินทางมายังเกาะสมุย  สามารถเดินทางโดยเคร่ืองบินมาลงท่ีสนามบินนานาชาติสุราษฎรธานี  และ
เดินทางตอไปยังเกาะสมุยดวยรถโดยสารประจําทาง  จากนั้นก็เดินทางตอดวยเรือเฟอรร่ีเพื่อเดินทาง
ไปยังเกาะสมุย 
 
 2)  การใหบริการของรถโดยสารประจําทาง  ซ่ึงมีบริษัทเขามาดําเนินงานท้ัง
ภาครัฐและภาคเอกชน  โดยตองเดินทางดวยรถโดยสารประจําทางสูตวัเมืองจังหวดัสุราษฎรธานี  
จากนั้นเดินทางตอไปยังทาเรือเฟอรร่ีเพื่อเดนิทางไปยังเกาะสมุยดวยรถโดยสารประจําทาง 
 
 3)  การใหบริการของการรถไฟแหงประเทศไทย  ซ่ึงมีการใหบริการท้ังรถไฟ
ประเภทดวนพิเศษ  รถดวน  และรถเร็ว  โดยเดินทางมายังสถานีสุราษฎรธานี  จากนัน้เดินทาง
ตอไปยังทาเรือเฟอรร่ีดวยรถโดยสารประจําทางเพ่ือเดนิทางไปยังเกาะสมุย 
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 4)  การเดนิทางดวยรถสวนตัว  จากนั้นกใ็ชบริการเรือขามฟาก ณ ทาเรือเฟอร
ร่ี  อําเภอดอนสัก จังหวัดสุราษฎรธานีเพื่อเดินทางตอไปยังเกาะสมุย  ซ่ึงสามารถนํารถสวนตัวลง
เรือขามฝากมายังเกาะสมุยได 
 
 จากการศึกษา  สินคาและบริการทดแทนการเดินทางดวยสายการบินบางกอก
แอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  พบวา  ทุกรูปแบบของการเดินทางจําเปนตองใชบริการทางเรือ  
เนื่องจากลักษณะทางภูมิประเทศของเกาะสมุย  โดยธุรกจิเรือเฟอรร่ีท่ีใหบริการขนสงผูโดยสารท่ี
สามารถนํารถลงเรือขามฝากไปยังเกาะสมุยได  ประกอบดวย 2 บริษัท  คือ  (1) บริษัท ราชาเฟอรร่ี 
จํากัด  เปดใหบริการทุกช่ัวโมง  ตั้งแตเวลา 05.00 - 19.00 น. ของทุกวนั  จํานวนการเดนิเรือไมต่ํา
กวา  30 เท่ียว / วัน (ไป 15 เท่ียว  กลับ 15 เท่ียว)  ใชเวลาในการเดินทางประมาณ 1 ช่ัวโมง 30 นาที  
นอกจากนี้ทางบริษัทฯ จะเสริมเท่ียวเรือพเิศษในกรณีท่ีมีรถรอขามฝากเปนจํานวนมากโดยเฉพาะ
ในชวงฤดเูทศกาลทองเท่ียว  (2) บริษัท ซีทราน  เฟอรร่ี จํากัด  เปดใหบริการทุกช่ัวโมง  ตั้งแตเวลา 
06.00 - 19.00 น. ของทุกวนั  ใชเวลาในการเดินทางประมาณ 1 ช่ัวโมง 30 นาที  นอกจากนี้บริษัทฯ 
จะเพิ่มเรือเสริมทุกคร่ึงช่ัวโมง  หากมีรถจาํนวนมากรอขามฝากในชวงเทศกาลเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของผูท่ีตองการเดินทางสูเกาะสมยุ  ซ่ึงการใหบริการของท้ัง 2 บริษัท  สามารถรองรับ
ผูโดยสารไดสูงสุดประมาณวันละ 14,500 คน  (ไป - กลับ  29,000 คน) 
 
 นอกจากนี้  ยังมีทาเทียบเรืออีก 2 แหงท่ีใหบริการขนสงผูโดยสารและสินคาสู
เกาะสมุย  แตไมสามารถนํารถลงเรือขามฝากได  ซ่ึงประกอบดวย  เรือนอนกลางคืนเสนทางบาน
ดอน (อําเภอเมืองสุราษฎรธานี) - เกาะสมยุ  และเรือดวนสงเสริมของบริษัท สงเสริมรุงเรือง จํากดั 
เสนทางบานดอน (อําเภอเมืองสุราษฎรธานี) - เกาะสมยุ  ใหบริการวันละ 1-2 เท่ียว  สามารถรองรับ
ผูโดยสารไดวนัละ 200 คน 
 
 อยางไรก็ตามแมวาอุตสาหกรรมนี้จะมีสินคาและบริการทดแทนหลากหลาย
รูปแบบ  แตการเดินทางดวยสายการบินบางกอกแอรเวยส  ถือเปนการเดินทางท่ีสามารถตอบสนอง
ความตองการของผูโดยสารท่ีตองการความสะดวกสบายและลดระยะเวลาในการเดินทางไดดีท่ีสุด 
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 ค.  ทําเลท่ีตั้งสนามบิน  (Location) 
 
  สนามบินสมุยต้ังอยูท่ีตําบลบอผุด  บริเวณตะวนัออกเฉียงเหนือของอําเภอ
เกาะสมุย  จังหวัดสุราษฎรธานี  บนเนื้อท่ี 600 ไร  (ในปจจุบัน)  อยูทางใตของอาวบางรักหาง
ประมาณ 1 กิโลเมตร  และอยูทางเหนือของอาวเฉวงใหญประมาณ 1 กิโลเมตร  พื้นท่ีเดิมเปนสวน
มะพราว  โดยบริษัท การบินกรุงเทพ จํากดั  ไดรับความเห็นชอบจากกรมการบินพาณิชยวา  เปน
พื้นที่ท่ีเหมาะสมสําหรับเปนท่ีตั้งของสนามบิน  เนื่องจากเปนพืน้ท่ีราบขนาดใหญเพียงพอตอการ
สรางสนามบิน  สามารถวางแนวบินไดเหมาะสมกับทิศทางลมและเคร่ืองบินสามารถขึ้นลงไดโดย
ไมมีส่ิงกีดขวาง 
 
  โดยเม่ือพิจารณาการคมนาคม   พบวา   สนามบินสมุยมีถนนท่ีสามารถให
รถยนตเขาถึงไดอยางสะดวกสบาย  มีปายบอกทางเขาสนามบินตลอดเสนทาง  อีกท้ังยังมีรถรับจาง
ไมประจําทาง  รถแท็กซ่ี  และรถของทางสนามบินซ่ึงคอยใหบริการแกผูท่ีตองการเดนิทางจาก
สนามบินไปยงัสถานท่ีตางๆ บนเกาะสมุย  เพื่อรองรับและอํานวยความสะดวกแกผูใชบริการสาย
การบินบางกอกแอรเวยส  ดงันั้นทําเลที่ตั้งของสนามบินสมุยจึงเหมาะสมท้ังทางดาน  Production  
และดาน  Consumer  Demand 
 
 ง.  ฤดูกาล (Seasonality) 
 
  เนื่องจากเกาะสมุยเปนสถานท่ีทองเท่ียวทางทะเลฝงอาวไทยของประเทศไทย  
ดังนั้นผลการดําเนินงานของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  จึงข้ึนอยูกับการ
ทองเท่ียวของเกาะสมุย  จากการศึกษาจํานวนผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทาง
เกาะสมุย  พบวา  จํานวนผูใชบริการมีความผันผวนตามฤดูกาลของการทองเท่ียว  โดยมีจํานวน
ผูใชบริการเพิม่ข้ึนในชวงเดอืนธันวาคม - เมษายน  และชวงเดือน กรกฎาคม - กันยายน ของทุกป  
เนื่องจากชวงเดือนธันวาคม - เมษายน  ถือเปนฤดูกาลทองเท่ียวของเกาะสมุยทําใหในชวงนี้มี
จํานวนผูใชบริการเพิ่มข้ึน  อีกท้ังในเดือนธันวาคมยังเปนฤดูกาลทองเท่ียวของชาวตางประเทศ  ท่ี
ตองการเดินทางมาทองเท่ียวในชวงเทศกาลคริสมาสตและเทศกาลปใหม   นอกจากนี้ในชวงเดือน
กรกฎาคม - กันยายน ก็ถือเปนฤดูกาลทองเท่ียวของเกาะสมุยอีกชวงหนึ่ง  เพราะสภาพอากาศ
โดยท่ัวไปของฝงอาวไทยดีกวาฝงอันดามันซ่ึงมีกระแสคล่ืนลมแรง  สงผลใหนักทองเที่ยวนิยม
เดินทางมาทองเท่ียวยังเกาะสมุยเปนจํานวนมาก 
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 สามารถสรุปไดวา  จํานวนผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทาง
เกาะสมุยไดรับอิทธิพลของฤดูกาลและมีความผันผวนตามฤดูกาลการทองเท่ียวของเกาะสมุย 
(Seasoning  Fluctuation)  ซ่ึงสงผลกระทบตอจํานวนผูใชบริการและการดําเนินธุรกิจของสายการ
บินบางกอกแอรเวยส  ทําใหเกิดภาวะอุปสงคสวนเกิน (Excess  Demand)  ข้ึนในชวงเทศกาล  
เพราะมีจํานวนผูโดยสารท่ีตองการใชบริการมากกวาจํานวนทีน่ั่งสําหรับใหบริการในชวงเวลานั้น  
และเกดิภาวะอุปทานสวนเกิน (Excess  Supply)  ข้ึนในชวงท่ีไมใชเทศกาล  เพราะจํานวนผูโดยสาร
มีนอยกวาจํานวนท่ีนั่งท่ีจัดเตรียมไวในแตละเท่ียวบิน  ดังนั้น  สายการบินบางกอกแอรเวยสจึงควร
จัดเคร่ืองบินและเท่ียวบินใหเหมาะสมกับอุปสงคในทุกๆ โอกาส  กลาวคือ  อาจใชเคร่ืองบินท่ีมี
ขนาดใหญและจัดเท่ียวบินมากข้ึนในชวงท่ีมีอุปสงคมาก  และลดเท่ียวบินลงในชวงท่ีมีอุปสงคนอย
โดยพยายามจดัการท่ีนั่งวาง (Unused  Capacity)  ใหเหลือนอยท่ีสุด  เพราะท่ีนั่งท่ีเหลือเหลานี้ถือ
เปนผลเสียของธุรกิจ 
 
 1.1.2  เงื่อนไขพื้นฐานดานการผลิต (Production) 
 
  ก.  การผลิตการบริการ  (Production) 
 
   สายการบินบางกอกแอรเวยส  เปนผูใหบริการขนสงผูโดยสารและสินคาทาง
อากาศท้ังเสนทางภายในประเทศและเสนทางระหวางประเทศ  สําหรับเสนทางเกาะสมุยกรมการ
ขนสงทางอากาศ (ประเทศไทย) ไดระบุวาเปนเสนทางบินภายในประเทศประเภทเสนทางสายหลัก  
เนื่องจากมีผูโดยสารใชบริการต้ังแต 300,000 คนตอป  โดยจากการศึกษา  พบวา  สายการบิน
บางกอกแอรเวยสใหบริการขนสงผูโดยสารทางอากาศในเสนทางเกาะสมุย 7 เสนทางดวยกัน  คือ 
(1) เสนทางกรุงเทพฯ - เกาะสมุย มีเท่ียวบินใหบริการทุกวัน วันละ 16 เท่ียวบิน  (2) เสนทาง
เชียงใหม - เกาะสมุย มีการใหบริการทุกวนั วันละ 1 เท่ียวบิน  (3) เสนทางภูเก็ต - เกาะสมุย บริการ
ทุกวัน วันละ 2 เท่ียวบิน  (4) เสนทางกระบ่ี - เกาะสมุย บริการวันละ 1 เท่ียวบินในวันอังคาร  วัน
พฤหัสบดี  และวนัเสาร  (5) เสนทางพัทยา - เกาะสมุย มีเท่ียวบินใหบริการทุกวนั วนัละ 1 เท่ียวบิน  
(6) เสนทางฮองกง - เกาะสมยุ มีเท่ียวบินใหบริการบริการวันละ 1 เท่ียวบินในวนัจันทร  วันพธุ  วนั
ศุกร  วันเสารและวนัอาทิตย  (7) เสนทางสิงคโปร - เกาะสมุย บริการทุกวัน วันละ 1 เท่ียวบิน  ดัง
ตารางท่ี 4.2 
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ตารางท่ี 4.2  จาํนวนเท่ียวบินท่ีใหบริการ  และวันท่ีทําการบินของสายการบินบางกอกแอรเวยส 
       จําแนกตามเสนทางการบิน 
 
เสนทางบิน จํานวนเท่ียวบินท่ีใหบริการตอวัน วันท่ีทําการบิน 

   

     กรุงเทพฯ - เกาะสมุย 16 ทุกวัน 
     เชียงใหม - เกาะสมุย 1 ทุกวัน 
     ภูเก็ต - เกาะสมุย 2 ทุกวัน 
     กระบี่ - เกาะสมุย 1 2 . 4 . 6 
     พัทยา - เกาะสมุย 1 ทุกวัน 
     ฮองกง - เกาะสมุย 1 1 . 3 . 5 . 6 . 7 
     สิงคโปร - เกาะสมุย 1 ทุกวัน 
   

หมายเหต:ุ 1 คือ วันจนัทร  2 คือ วันอังคาร    3 คือ วันพุธ    4 คือ วันพฤหัสบดี    5 คือ วันศุกร 
     6 คือ วันเสาร    7 คือ วันอาทิตย 
ท่ีมา: บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด (2550) 
 
   เม่ือพิจารณาความเพยีงพอของจํานวนเที่ยวบิน  ท่ีใหบริการในแตละเสนทาง  
พบวา  เสนทางกรุงเทพฯ - เกาะสมุยเปนเสนทางท่ีมีผูใชบริการเปนจาํนวนมาก  จึงมีจํานวน
เท่ียวบินท่ีใหบริการเพื่อรองรับความตองการดังกลาวมากกวาเสนทางอ่ืน  ในขณะท่ีจํานวนเท่ียวบิน
ตอวันของเสนทางการบินอ่ืนมีนอยกวา  เชน  เชียงใหม - เกาะสมุย   ภูเก็ต - เกาะสมุย  กระบ่ี - 
เกาะสมุย  เปนตน  เพราะมีอุปสงคหรือความตองการใชบริการนอย  โดยการกําหนดจํานวน
เท่ียวบินในแตละเสนทางน้ันถูกกําหนดตามความตองการใชบริการ  ซ่ึงหากมีการกําหนดจํานวน
เท่ียวบินโดยไมไดพิจารณาจากอุปสงคของเสนทางน้ันๆ  ยอมสงผลเสียตอการดําเนนิธุรกิจ
เนื่องจากการใหบริการในแตละเท่ียวบินมีตนทุนในการดาํเนินงานสูง  ท้ังตนทุนดานเช้ือเพลิง  
ตนทุนจากการใหบริการและตนทุนอ่ืนๆ  ดงันั้นสายการบนิบางกอกแอรเวยสจึงพยายามลดความ
สูญเสียท่ีอาจเกิดข้ึนจากภาวะอุปสงคสวนเกิน  และอุปทานสวนเกินลง  ดวยการบริหารจัดการ
จํานวนเท่ียวบินท่ีใหบริการในแตละเสนทาง  ใหมีความเหมาะสมตอความตองการใชบริการ   
กลาวคือ  เสนทางท่ีมีจํานวนผูใชบริการมากจะมีการกําหนดเท่ียวบินสําหรับใหบริการในแตละวัน
มากตามไปดวย  สวนเท่ียวบินท่ีมีความตองการใชบริการนอย  ก็กําหนดเท่ียวบินสําหรับใหบริการ
นอยลง   อยางไรก็ตามในชวงเทศกาลหรือชวงวนัหยุดติดตอกันหลายวันมักมีอุปสงคสวนเกินเกิด
ข้ึนอยูบอยคร้ัง  สายการบินบางกอกแอรเวยสมีการบริหารจัดการภาวะท่ีเกิดข้ึนดวยการเพิ่มจํานวน
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เท่ียวบิน  เพื่อรองรับความตองการสวนเกนิดังกลาวและพยายามลดความสูญเสียของโอกาสในการ
ดําเนินธุรกจิใหมากท่ีสุด 
 
  ข.  ปจจัยการผลิต  (Raw  Material) 
 
   จากการศึกษา  พบวา  ปจจัยการผลิตสําคัญสําหรับธุรกิจท่ีใหบริการขนสง
ผูโดยสารทางอากาศ  เสนทางเกาะสมุย  คือ  สนามบิน (Airport)  เนื่องจากสนามบินสมุยเปน
สนามบินเอกชนของบริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด  สรางข้ึนเพื่ออํานวยความสะดวกทางธุรกิจและ
ใหบริการในนามสายการบินบางกอกแอรเวยส  ดังนั้นสายการบินจึงสามารถควบคุมปจจัยการผลิต
ดังกลาวไดอยางสมบูรณ  สงผลใหคูแขงขันรายใหมมีอุปสรรคในการเขาสูตลาด  และทําใหสาย
การบินบางกอกแอรเวยสสามารถรักษากําไรสวนเกนิท่ีไดจากโครงสรางตลาดผูกขาดตอไป 
 
  ค.  เทคโนโลยี  (Technology) 
 
   อุตสาหกรรมสายการบิน  เปนอุตสาหกรรมท่ีจําเปนตองใชเทคโนโลยี
ระดับสูง  มีความซับซอนและตองใชความสามารถเฉพาะทางในการดาํเนินงาน  ซ่ึงบริษัท การบิน
กรุงเทพ จํากดั เปนบริษัทฯ ท่ีใหบริการขนสงผูโดยสารและสินคาทางอากาศท่ีเร่ิมดําเนินการใน
ประเทศไทยมาต้ังแตป พ.ศ. 2511  จึงมีประสบการณในการบริหารจัดการและการดาํเนินงานดาน
การบินมากพอสมควร  ดังนั้นการขยายเสนทางการบินสูเสนทางใหมๆ  เชน  เสนทางเกาะสมุย  จึง
ไมใชเร่ืองยากและไมใชเร่ืองใหมของสายการบินบางกอกแอรเวยส  ซ่ึงเปนสายการบนิท่ีมีการนํา
เทคโนโลยีดานการบินเขามาจากตางประเทศ  และพัฒนาปรับปรุงใหเขากับการปฏิบัติงานของสาย
การบินบางกอกแอรเวยสเอง  นั่นคือ  สายการบินบางกอกแอรเวยสมีความพรอมในดานเทคโนโลยี
ท่ีใชในการดําเนินงานดานตางๆ  
 
  ง.  การประหยดัจากขนาดของธุรกิจสายการบิน  (Economies  of  Scale) 
 
   การประหยัดจากขนาดของธุรกิจสายการบนิถือเปนความไดเปรียบ  เพราะทํา
ใหตนทุนตอหนวยในการผลิตการใหบริการลดนอยลง  โดยการประหยดัจากขนาดจะเกิดข้ึนเม่ือ
กิจการมีขนาดท่ีเหมาะสมซ่ึงทําใหสามารถลดตนทุนตอหนวยจากการดาํเนินงานไดต่าํท่ีสุด  อีกท้ัง
การประหยดัจากขนาดยังมีความสัมพันธกบัการขยายตลาดและความชํานาญงานอีกดวย 
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   นั่นคือ  การประหยดัจากขนาดของธุรกิจการขนสงผูโดยสารทางอากาศจะ
เกิดข้ึนได  เม่ือสามารถเพ่ิมปริมาณผูโดยสารใหมากข้ึน  เพื่อทําใหตนทุนตอหนวยลดลง  ซ่ึงบริษัท 
การบินกรุงเทพ จํากัด  ในนามสายการบินบางกอกแอรเวยสไดคํานึงถึงการประหยัดจากขนาดดวย
การขยายขนาดของเคร่ืองบินท่ีใหบริการ  เพื่อใหสามารถรองรับความตองการของผูใชบริการ
ในชวงท่ีมีความตองการเดินทางเปนจํานวนมาก  และลดขนาดของเคร่ืองบินท่ีใหบริการใหเล็กลง
ในชวงท่ีมีความตองการเดินทางนอย  อีกท้ังยังมีการยกเลิกเท่ียวบินท่ีมีจํานวนผูโดยสารนอยมาก  
เพื่อรวมกับเท่ียวบินถัดไปอกีดวย  เพื่อทําใหตนทุนตอหนวยลดลง   
 
  จ.  การประหยัดจากการผลิตรวม  (Economies  of  Scope)   
 
   การประหยัดจากการผลิตรวมของธุรกิจการบิน  ถือเปนปจจัยหนึ่งในการ
ดําเนินการเพ่ือสรางความไดเปรียบ  เพราะทําใหกจิการสามารถลดตนทุนการดําเนินการลงได  
โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจสายการบินซ่ึงจําเปนตองใชเทคนิคและเงินลงทุนสูง  ดังน้ันหากสายการ
บินสามารถนําแนวคิดนี้มาประยุกตใชในการทํางานยอมเปนการดีตอการดําเนินธุรกิจ 
 
   สายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  ใชหลักการของ Economies  
of  Scope  ในการปฏิบัติงาน  ดวยการใหบริการขนสงสินคาทางอากาศรวมกับการใหบริการขนสง
ผูโดยสารทางอากาศ  ซ่ึงพฤติกรรมดังกลาวนอกจากเปนการขยายตลาดแลว  ยังเปนการลดตนทุน
การดําเนนิการไดอีกดวย 
 
 1.2  โครงสรางตลาด  (Structure)  
 
  จากการศึกษาโครงสรางตลาดของธุรกิจสายการบิน  ท่ีดาํเนินธุรกิจดานการขนสง
ผูโดยสารและสินคาทางอากาศ  เสนทางเกาะสมุย  พบวา  มีผูใหบริการเพียงรายเดียว  คือ  บริษัท 
การบินกรุงเทพ จํากัด  ในนามสายการบินบางกอกแอรเวยส  ทําใหโครงสรางตลาดของธุรกิจ
สําหรับเสนทางน้ีมีโครงสรางตลาดแบบผูกขาด 100%  (Pure  Monopoly) โดยลักษณะการ
ใหบริการมีความแตกตางโดยส้ินเชิงจากบริการอ่ืนท่ีถือวาเปนสินคาทดแทน เชน ธุรกจิบริการ
ขนสงผูโดยสารดวยรถประจําทาง   รถไฟ  และเรือ  เพราะการใหบริการของสายการบินบางกอก
แอรเวยสสามารถสรางความสะดวกสบายในการเดินทาง และใชระยะเวลานอยมากเมื่อเปรียบเทียบ
กับการเดนิทางดวยวิธีอ่ืน 
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  โดยเม่ือพิจารณาอุปสรรคในการเขาสูตลาดของคูแขงขันรายใหม  พบวา  การเขามา
แขงขันเปนไปไดยาก  เนื่องจาก 
 
  1.  มีอุปสรรคดานเงินลงทุน  เนื่องจากเปนอุตสาหกรรมท่ีมีการลงทุนสูง  คูแขงขันท่ี
เขามาใหมตองมีเงินทุนเพื่อการลงทุนท่ีมากพอ  ดังนัน้คูแขงขันมีทางเลือกในการเขามาแขงขัน
สําหรับเสนทางเกาะสมุย 2 ทางเลือก คือ (1) การลงทุนสรางสนามบินแหงใหมข้ึน  ซ่ึงมีความ
จาํเปนตองใชเงินลงทุนเปนจาํนวนมาก  เร่ิมต้ังแตการจดัซ้ือท่ีดินในทําเลท่ีเหมาะสมและในพืน้ท่ีท่ี
มากพอสําหรับสรางสนามบิน  ซ่ึงเปนท่ีทราบกันวาราคาท่ีดินบนเกาะสมุยมีราคาคอนขางสูง  
นอกจากท่ีดินแลวยังตองลงทุนในส่ิงปลูกสรางและส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ เชน  อาคาร
สํานักงาน  อาคารผูโดยสาร  Runway  หอบังคับการบิน  และส่ิงอํานวยความสะดวกอื่นๆ  อีกท้ังยัง
ตองลงทุนดานบุคลากรไมวาจะเปนกัปตัน  พนักงานบริการบนเคร่ืองดิน  พนกังานบริการ
ภาคพื้นดนิ  และบุคลากรดานอ่ืนๆ  ดังนั้นหากผูประกอบการรายใดตองการเขามาแขงขัน  นอกจาก
ตองมีเงินทุนเปนจํานวนมากแลว ยังจําเปนตองมีการศึกษาผลได ผลเสียรวมถึงความคุมคาจากการ
เขามาลงทุนใหดีกอนการตัดสินใจเพราะหากมีการตดัสินใจผิดพลาด  อาจนําปญหามาสูกิจการได
ในอนาคต  (2) การขอใชสนามบินของบางกอกแอรเวยส  โดยคูแขงขันรายใหมจะตองมีคาใชจาย
เกี่ยวกับอัตราคาบริการลงจอดเคร่ืองบิน  คาปฏิบัติการภาคพื้น (Ground Handling Charge) และ
คาธรรมเนียมการใชสนามบิน ซ่ึงอาจสงผลตอตนทุนในการจัดทําโปรโมช่ัน  หรือการกําหนดราคา
คาโดยสารและอาจไมสามารถแขงขันกับสายการบินบางกอกแอรเวยสได  หากมีการทุมตลาด หรือ
ลดราคาคาโดยสารจากสายการบินบางกอกแอรเวยส  เพือ่ตองการกําจดัคูแขงขันออกจากตลาด   
 
  2.  อุปสรรคดานกฎหมาย  แมวาปจจุบันรัฐบาลมีการสนับสนุนธุรกิจสายการบินเพือ่
รองรับการขยายตัวดานการทองเท่ียวของประเทศไทย  แตยังคงมีการกําหนดกฎเกณฑการดําเนนิ 
งานและการสรางสนามบินซ่ึงตองปฏิบัติตามอยางเครงครัด  โดยหากธุรกิจตองการเขาไปแขงขัน
ในเสนทางการบินใด  ตองมีการขออนุมัติจากกรมการขนสงทางอากาศตามกฎระเบียบท่ีไดกําหนด
ไว  อีกท้ังยังตองคํานึงถึงกฎหมายท่ีเขามาควบคุมเกีย่วกบัส่ิงแวดลอมอีกดวย  ซ่ึงเปนเร่ืองท่ีมีความ
ยุงยาก  ดังเชนกรณีท่ีสายการบินไทยตองการเขามาแขงขันในเสนทางกรุงเทพฯ-เกาะสมุย ดวยการ
ขอใหสนามบินสมุยของทางสายการบินบางกอกแอรเวยส  แตไมไดรับการอนุมัติเพราะไมผาน
ประเด็นปญหาส่ิงแวดลอม เปนตน 
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  จากอุปสรรคดานการเงินและกฎหมายดังกลาว  สงผลดีตอการดําเนินงานของธุรกิจเดมิ
ท่ีอยูในตลาด  คือ  สายการบินบางกอกแอรเวยส  เนื่องจากทําใหธุรกจิรายใหมเขามาแขงขันไดยาก  
อีกทั้งธุรกิจรายเดิมมีความไดเปรียบในการพัฒนาการดําเนินงานดานตางๆ  ใหมีความทันสมัย  เชน  
การพัฒนาการบริการ  สนามบิน  และส่ิงอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ เปนตน  ดวยการใชเงินทุน
หมุนเวียนจากการเก็บคาโดยสารและคาธรรมเนียมอ่ืนๆ  เพื่อสรางความประทับใจแกผูใชบริการ
จนเกดิความภกัดีในตราสินคาตอไป 
 
  อยางไรก็ตาม  นอกจากธุรกจิสายการบินจะมีอุปสรรคในการเขาสูตลาดแลว  ยังมี
อุปสรรคในการออกจากตลาดอีกดวย  กลาวคือ  สายการบินบางกอกแอรเวยสยังมีอุปสรรคในการ
ออกจากตลาดสูง  เนื่องจากมีการลงทุนในสินทรัพยถาวรเปนเงินจํานวนมากท้ังคาท่ีดิน  ส่ิงปลูก
สราง  สัมปทานเสนทาง  อุปกรณการบิน อุปกรณภาคพื้นดิน  เคร่ืองใชและเคร่ืองตกแตงสํานักงาน  
และสินทรัพยถาวรอ่ืนๆ  นอกจากนีจ้ํานวนผูใชบริการเสนทางเกาะสมุยมีแนวโนมเพิ่มข้ึนอยาง
ตอเนื่อง   สงผลดีตอการดําเนินธุรกิจของสายการบินบางกอกแอรเวยส   ดังน้ันการตัดสินใจออก
จากตลาดจึงเปนไปไดยาก 
 
  ดวยเหตนุี้  การเปนผูผูกขาดการใหบริการเพียงรายเดียวในตลาดท่ีมีโครงสรางตลาด
แบบผูกขาด  ยอมสงผลตอพฤติกรรมการดําเนินงานดานตางๆ ท้ังพฤติกรรมการกําหนดราคาคา
โดยสาร  และพฤติกรรมท่ีไมใชราคาแกสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย 
 
 1.3  พฤติกรรม (Conduct) 
 
  1.3.1  พฤติกรรมการกําหนดราคาคาโดยสาร 
 
   ตามทฤษฎีเศรษฐศาสตร  การกําหนดราคาคาโดยสารจะพิจารณาจากอุปสงค 
(Demand) และอุปทาน (Supply) ตามโครงสรางตลาดของธุรกิจนั้น  แตสําหรับธุรกิจสายการบินซ่ึง
ให บริการขนสงผูโดยสารและสินคาทางอากาศ  พบวา  หนวยธุรกิจไมสามารถกําหนดราคาคา
โดยสารไดอยางอิสระ  แมวาจะเปนผูใหบริการเพียงรายเดียวในตลาดกต็าม  เนื่องจากอํานาจในการ
กําหนดราคาคาโดยสารของแตละสายการบิน  จะตองอยูภายใตการควบคุมของกรมการขนสงทาง
อากาศ   
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   โดยการคํานวณโครงสรางอัตราคาโดยสาร  เพื่อกําหนดเพดานราคาข้ันสูงและ
ออกเปนกฎขอบังคับใหสายการบินตางๆ ปฏิบัติตามนั้น  คุณภาวนา  วงศพาที  ผูอํานวยการสวน
เศรษฐกิจการขนสงทางอากาศ  กลาววา  การคํานวณโครงสรางอัตราคาโดยสารของสายการบิน
ภายในประเทศมีข้ันตอนการปฏิบัติ  ดังนี้ 
 
   1.  สายการบินตางๆ เสนอตนทุนการดําเนนิงาน   ระยะทางท้ังหมดท่ีใหบริการ  
พรอมคํานวณตนทุนเฉล่ียในการดําเนินงานตอกิโลเมตร  เพื่อยื่นมายงักรมการขนสงทางอากาศ 
 
   2.  จากนั้นกรมการขนสงทางอากาศจะทําการพิจารณาตนทุนของแตละสายการ
บิน  เพื่อพิจารณาหา  Break  even  point  effective  พรอมท้ังกําหนดเพดานราคาข้ันสูงเปนบาทตอ
กิโลเมตร  เพื่อควบคุมการดําเนินงานของแตละสายการบิน 
 
   3.  แตละสายการบินจะทําการกําหนดราคาคาโดยสารภายใตเพดานราคาข้ันสูง  
ตามระยะทางการบินในแตละเสนทางท่ีถูกกําหนดไวโดยกรมการขนสงทางอากาศ 
 
   สําหรับโครงสรางอัตราคาโดยสารมาตรฐานภายในประเทศ  ท่ีคณะกรรมการ
การบินพลเรือนไดกําหนดไว  (คณะกรรมการการบินพลเรือน, 2549)  คือ 
 
   1.  กลุมเสนทางบินท่ีมีระยะทางบินไมเกนิ 200 กิโลเมตร  การเดินทางภาคพื้น
สะดวกและเสนทางบินเช่ือมระหวางภาคโดยไมแวะกรุงเทพฯ  ใหสายการบินกําหนดอัตราคา
โดยสารไดอยางเสรี 
 
   2.  กลุมเสนทางบินท่ีมีระยะทางบินไมเกนิ 200 กิโลเมตร  และการเดนิทาง
ภาคพื้นไมสะดวก  ใหปรับเพิ่มอัตราคาโดยสารข้ันสูงและยกเลิกอัตราคาโดยสารข้ันตํ่า 764 บาท  
โดยแบงตามประเภทการบิน  ดังนี ้
 
    2.1  การบินแบบ Commuter ซ่ึงใชเคร่ืองบินขนาดเล็กไมเกิน 19 ท่ีนั่งอัตราคา
โดยสารมาตรฐานข้ันสูง 20 บาท/กิโลเมตร 
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    2.2  การบินท่ีใชเคร่ืองบินขนาดอ่ืน  อัตราคาโดยสารมาตรฐานข้ันสูง 17 
บาท/กิโลเมตร 
 
   3.  กลุมเสนทางบินท่ีมีระยะทางบินเกิน 200 กิโลเมตร  อัตราคาโดยสาร
มาตรฐานข้ันสูง 10 บาท/กิโลเมตร 
 
   สําหรับเสนทางการบินของสายการบินบางกอกแอรเวยสนั้น  อัตราคาโดยสาร
มาตรฐานข้ันสูงอยูท่ี 10 บาท/กิโลเมตร ยกตัวอยางเสนทางการบินจากกรุงเทพฯ ถึงเกาะสมุยมี
ระยะทางบิน 309 นอติคอลไมล  หรือประมาณ 556.20 กิโลเมตร (พลวิทย   หิรัญวฒันศิริ, 2551)  
ดังนั้นอัตราคาโดยสารข้ันสูงสําหรับเสนทางน้ี  คือ ไมเกนิ 5,562 บาท (โดยประมาณ)  ดังตารางท่ี
4.3 ในขณะท่ีจากการศึกษา  พบวา  สายการบินบางกอกแอรเวยสต้ังราคาคาโดยสารสําหรับเสนทาง
นี้ไว 3 ระดับ คือ ราคา Y  3,480 บาท  ราคา M 3,285 บาท  และราคาพิเศษ 2,000 บาท  ราคา
ดังกลาวเปนราคาท่ีไมรวมภาษีและคาธรรมเนียมตางๆ  (บริษัท การบินกรุงเทพ จํากดั, 2550)  ซ่ึง
พฤติกรรมการต้ังราคาของสายการบินบางกอกแอรเวยสดังกลาว  เปนไปตามขอกําหนดของ
คณะกรรมการการบินพลเรือน  โดยกฎหมายที่เกีย่วของและควบคุมพฤติกรรมการกําหนดราคาคา
โดยสาร  คือ  พระราชบัญญัติการเดินอากาศ  มาตรา 15 (3) และมาตรา 20 
 
ตารางท่ี 4.3  ระยะทางบินและอัตราคาโดยสารข้ันสูงในเสนทางบินสูเกาะสมุยของสายการบิน 

       บางกอกแอรเวยส 
 

ระยะทางบิน 
เสนทางบิน 

นอติคอลไมล กิโลเมตร 

อัตราคาโดยสารขั้นสูง
(บาท) 

    

     กรุงเทพฯ - สมุย 309 556.20 5,562 
     ภูเก็ต - สมุย 143 257.40 2,574 
    

ท่ีมา: พลวิทย  หิรัญวัฒนศิริ (2551) 
 
   เม่ือพิจารณาการกําหนดราคาคาโดยสาร พบวา สายการบินบางกอกแอรเวยส มี
การกําหนดราคาคาโดยสารท่ีแตกตางกัน (Price  Discrimination) ตามกลุมผูซ้ือ โดยมีการกําหนด
ราคาคาโดยสารสําหรับเสนทางเกาะสมุยไว  3 ระดับ  คือ  ระดับราคา Y  ซ่ึงเปนราคาเต็ม  ระดับ
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ราคา M  เปนระดับท่ีมีราคาคาโดยสารตํ่าลงมา  และราคาพิเศษเปนราคาคาโดยสารท่ีมีการจัด
โปรโมช่ันซ่ึงเปนระดับราคาที่ถูกที่สุด  ท้ังนี้จากการสัมภาษณ คุณสุชาติ  บูรณากาญจน  
ผูอํานวยการฝายการตลาดและลูกคาสัมพันธ  บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด  พบวา  “การตั้งราคาท่ี
แตกตางกันใน 3 ระดับน้ันถือเปนการบริหารจัดการท่ีนั่งบนเคร่ืองบิน  โดยท่ีการบริการยังคงเปน
มาตรฐานเดยีวกัน”   
 
   อยางไรก็ตาม  จากการศึกษา  พบวา  สายการบินบางกอกแอรเวยสมีอํานาจใน
การกําหนดราคาคาโดยสารจากโครงสรางตลาดผูกขาดไดในระดับหนึง่   ภายใตอัตราคาโดยสาร
มาตรฐานข้ันสูงท่ีถูกควบคุมโดยคณะกรรมการการบินพลเรือน  กลาวคือ  สายการบินบางกอกแอร
เวยสสามารถกําหนดราคาคาโดยสารในระดับท่ีสูงได  เมื่อเปรียบเทียบกับการกําหนดราคาคา
โดยสารในเสนทางการบินอ่ืนท่ีมีระยะทางใกลเคียงกันและมีโครงสรางตลาดแบบอ่ืน  เนื่องจากใน
เสนทางท่ีไมมีโครงสรางตลาดแบบผูกขาด  สายการบินบางกอกแอรเวยสตองมีการแขงขันกับสาย
การบินอ่ืน  ดังนั้นการต้ังราคาจึงตองพิจารณาระดับราคาคาโดยสารของคูแขงขันรายอ่ืนดวย  ทําให
ไมสามารถกําหนดราคาในระดับท่ีสูงเกนิไปไดเหมือนในตลาดผูกขาด  อีกท้ังจากโครงสรางตลาด
ผูกขาดสงผลใหสายการบินบางกอกแอรเวยส  ไมจําเปนตองทําสงครามราคาเพ่ือแขงขันกับสายการ
บินอ่ืน  จึงสามารถกําหนดราคาคาโดยสารในระดับท่ีสูงข้ึนไดเม่ือเปรียบเทียบกับเสนทางอ่ืนซ่ึงมี
ลักษณะโครงสรางตลาดท่ีแตกตางออกไป  นอกจากนี้ยังมีอํานาจในการกําหนดปริมาณเท่ียวบินท่ี
ใหบริการในแตละวันไดอีกดวย 
 
  1.3.2  พฤติกรรมท่ีไมใชราคา 
 
   สําหรับพฤติกรรมท่ีไมใชราคา (Non-price  competition)  ของสายการบิน
บางกอกแอรเวยส  เม่ือพจิารณากลยุทธการสรางความแตกตางในตัวผลิตภัณฑ / บริการ  คุณสุชาติ  
บูรณากาญจน  ผูอํานวยการฝายการตลาดและลูกคาสัมพันธของบริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด  กลาว
วา  สายการบินบางกอกแอรเวยสมีการสรางความแตกตางจากสายการบินอ่ืนในการดําเนินธุรกจิ 
โดยเนนการใหบริการท่ีสรางความประทับใหแกลูกคาดวยการเปน  Asia’s  Boutique  Airline   ซ่ึง
เปนการใชกลยุทธใหมในการใหบริการภายใตสโลแกน “ความประทับใจแหงเอเชีย”  ซ่ึงหมายถึง
ธุรกิจขนาดกลางที่เอาใจใสตอการบริการเปนการดี  และมีตัวสินคา / บริการท่ีแตกตางชัดเจนจาก
ธุรกิจในประเภทเดยีวกัน  นอกจากนีย้ังมีการสรางเอกลักษณท่ีชัดเจนสําหรับการดําเนินธุรกิจ
เพื่อใหเปน  Asia’s  Boutique  Airline  โดยเนนการสรางเอกลักษณใน 5 ดานดวยกัน  คือ 
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   1.  Boutique  Airports  การสรางสนามบินเอกชนของตนเอง   ถือเปนเปาหมาย
สําคัญสําหรับการบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เพราะสายการบินตระหนักถึงการดแูล
เอาใจใสผูใชบริการมากกวาส่ิงท่ีบริษัทจะไดรับ  โดยปจจุบันบริษัทฯ มีสนามบินท่ีสรางข้ึนเอง  3  
แหง  คือ  สนามบินสมุย  สนามบินสุโขทัย  และสนามบินตราด 
 
   2.  Boutique  Lounges  หองพักผูโดยสารท่ีสวยงาม  สายการบินบางกอกแอรเวย
สมีหองพักสําหรับผูใชบริการท่ีสนามบินซ่ึงตกแตงไวอยางสวยงาม  มีอาหารและเคร่ืองดื่มบริการ
ฟรีสําหรับผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินทุกทาน  ถือเปนสายการบินเดียวท่ีมี Lounges  
ใหบริการผูโดยสารช้ัน Economy Class  ในขณะท่ีสายการบินอ่ืนจะมี Lounges  ใหบริการแก
ผูโดยสารช้ัน Business Class หรือ First Class เทานั้น  อีกท้ังยังมีอินเทอรเน็ตและส่ิงอํานวยความ
สะดวกอ่ืนๆ ไวใหบริการอีกดวย  ถือเปน Specialize Product ท่ีทางสายการบินบางกอกแอรเวยสจัด
ไวใหสําหรับผูใชบริการ 
 
   3.  Appetizing  Menu  เมนูอาหารท่ีนารับประทาน  สายการบินบางกอกแอรเวย
สมีบริการอาหารใหแกผูใชบริการทุกเท่ียวบิน  ไมวาจะเปนเท่ียวบินระยะส้ันหรือเท่ียวบินระยะยาว 
 
   4.  New  Aircraft   สายการบินบางกอกแอรเวยสมีเคร่ืองบินใหม  ซ่ึงตองมีอายุ
การใชงานไมเกิน 5 ปทุกประเภทของเคร่ืองบิน  อีกท้ังเครื่องบินท่ีใชตองมีความทันสมัยและมี
ความปลอดภยัสูงสุด 
 
   5.  Exclusive  Service  And  Exotic  Destination  การใหบริการท่ีดีเลิศดวยความ
เอาใจใสจากลูกเรือท้ังชาย - หญิง  มีบริการท่ีไดมาตรฐานสากล  และการการคํานึงถึงความตองการ
ของผูใชบริการเพื่อตอบสนองความตองการสําหรับการทองเท่ียวเชิงธรรมชาติและการทองเท่ียวเชิง
วัฒนธรรม 
 
   จากการเปนสายการบินท่ีเนนการใหบริการอยางมีคุณภาพ  ท้ังการบริการบน
เคร่ืองบินและภาคพื้นดนิ ทําใหสายการบินบางกอกแอรเวยสไดรับรางวัลการใหบริการยอดเยีย่ม 
และรางวัลสายการบินระดับภูมิภาคยอดเยีย่มของเอเชียอาคเนยจากสกายแทร็คส โดยการใหคะแนน
จากกลุมคนในธุรกิจการบินและผูโดยสารท่ัวโลก   
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   สวนมาตรฐานความปลอดภัยในการใหบริการ  คุณสุชาติ บูรณากาญจน  กลาว
วา  สายการบินบางกอกแอรเวยสมีการปฏิบัติตามกฎระเบียบขอบังคับ  เกี่ยวกับความปลอดภัยของ
ทางสมาคมขนสงทางอากาศระหวางประเทศ  (IATA) และกรมการขนสงทางอากาศของประเทศ
ไทยอยางเครงครัด  ซ่ึงเจาหนาท่ีของกรมการขนสงทางอากาศของประเทศไทยสามารถเขามา
ตรวจสอบความปลอดภัยไดทุกเที่ยวบินโดยไมตองแจงใหทราบลวงหนา  สําหรับอุบัติเหตุท่ีเกิดข้ึน
จากการบินของสายการบินบางกอกแอรเวยสในกรณีรายแรงชวงป พ.ศ. 2547 - 2550  พบวา  สาย
การบินบางกอกแอรเวยสยังไมเคยประสบกบัเหตุการณดังกลาว 
 
   สําหรับการโฆษณา (Advertising)  คุณสุชาติ บูรณากาญจน กลาววา  สายการบิน
บางกอกแอรเวยสมุงเนนการโฆษณาประชาสัมพันธในตางประเทศท้ังประเทศสหราชอาณาจักร  
สหพันธสาธารณรัฐเยอรมัน  และอิตาลี  เปนตน  เพราะผูโดยสารสวนใหญเปนชาวตางประเทศ  
โดยเฉพาะในทวีปยุโรป  โดยมีการโฆษณาผานนิตยสารตางๆ  เชน  Trade magazine,  Business 
magazine,   Holiday magazine  เปนตน  ซ่ึงเปนนิตยสารเกี่ยวกับการทองเท่ียว  นอกจากนี้ยังมีการ
รวมงาน Tourism  Trade Fair ตางๆ ท่ัวโลกในแตละปประมาณ 10 - 15 งานครอบคลุมทุกทวีปไม
วาจะเปนเอเชีย  ยุโรป  ออสเตรเลีย  และทวีปอ่ืนๆ  ตัวอยางเชน  การเขารวมงาน ITB ซ่ึงจัดข้ึนท่ี
เมืองเบอรลิน  ประเทศเยอรมันทุกเดือนมีนาคมของทุกป   และงาน World  Travel  Mart  จัดข้ึนท่ี
กรุงลอนดอน  ประเทศสหราชอาณาจักรทุกเดือนพฤศจิกายนของทุกป  ซ่ึงถือวาเปนงานท่ีใหญ
ท่ีสุดของโลก 2 อันดับแรก  เปนตน 
 
   สวนการสื่อสารภายในประเทศนั้น  สายการบินบางกอกแอรเวยสมีส่ือสารผาน
นิตยสารและหนังสือพิมพ  โดยส่ือถึงภาพลักษณของบริษัทเปนสําคัญ  แตก็มีรายเอียดการขายและ 
Sale Promotion รวมอยูดวย  สวนการประชาสัมพันธนั้นสายการบินทําควบคูไปกับการโฆษณา  
เชน  การรวมมือกับการทองเท่ียวแหงประเทศไทยจัดแถลงขาว  เพื่อแนะนําเสนทางการบินหรือ
บริการใหมๆ แกส่ือมวลชน  เปนตน 
 
   นอกจากนี้  สายการบินบางกอกแอรเวยสไดมีการสงเสริมผานโฆษณาและส่ือ
ทุกประเภทของบริษัทใหผูใชบริการเขาสูเว็บไซดขององคกร  (www.bangkokair.com)  เพื่อเปน
การสงเสริมการขายทางตรง  โดยผูใชบริการสามารถสํารองท่ีนั่งผานเวบ็ไซดไดโดยไมตองผาน
ตัวแทนจําหนาย  ซ่ึงถือเปนบริการท่ีสรางความสะดวกสบาย  รวดเร็ว  และประหยัดเวลาแก
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ผูใชบริการ  อีกท้ังยังสามารถเขาถึงกลุมลูกคาไดอยางท่ัวถึงและครอบคลุมท่ัวโลก  โดยปจจุบัน  
พบวา  การจดัจําหนายผานชองทางนี้มียอดขายเพ่ิมข้ึนทุกป  
 
   อีกทั้งสายการบินบางกอกแอรเวยสมีการจัด Package ทองเท่ียวท่ีขายพรอมต๋ัว
เคร่ืองบิน เพื่อเปนการตอบสนองความตองการของนักทองเท่ียวท่ีชอบเดินทาง  และเปนทางเลือก
ของนักทองเท่ียวท่ีตองการความดแูลเปนพเิศษ  นอกจากนี้ยังมีการจดัแคมเปญ Flyer  Bonus ซ่ึง
ผูโดยสารสามารถสมัครสมาชิกและไดรับคะแนนสะสมจากการใชบริการ   คะแนนสะสมสามารถ
นํามาแลกบัตรโดยสารเสนทางภายในประเทศท้ังเท่ียวบินเดียวและเท่ียวบินไป-กลับ  ท้ังนี้ยัง
สามารถสะสมคะแนนเพ่ือแลกรับรางวัลกับธุรกิจพันธมิตรของสายการบินบางกอกแอรเวยส  คือ 
ธุรกิจรถเชา  และธุรกิจโรงแรม   
 
   อยางไรก็ตาม  คุณสุชาติ  บูรณาการญจน  กลาววา  การกาํหนดกลยุทธดานตางๆ 
ท้ังการกําหนดราคา  กลยุทธดานการตลาด  และกลยุทธการดําเนินงานดานอ่ืนๆ  เปนการกําหนด
จากสํานักงานใหญโดยฝายการตลาด (Marketing)  และฝายขาย (Sale)  เปนผูดูแลรับผิดชอบ  ซ่ึงมี
การประชุมบริหารรวมกันระหวางแผนก Marketing  แผนก Sale และแผนก Corporate  
Communications  เพื่อสรุปแผนงานหรือแคมเปญตางๆ ท่ีตองการจัดข้ึน  จากนัน้กป็ระกาศออกมา
เปนกฎเกณฑขอบังคับเพื่อนําไปบริหารจดัการตอไป  
 
   ในขณะท่ีเม่ือพิจารณาชองทางการจัดจําหนาย  พบวา  สายการบินบางกอกแอร
เวยสมีชองทางการจัดจําหนายบัตรโดยสารหลายชองทาง  ดังนี ้
 
   1.  อินเทอรเนต็  สายการบินมีบริการสํารองท่ีนั่งผานระบบอินเทอรเน็ต  ซ่ึง
ผูโดยสารสามารถเขาไปสํารองท่ีนั่งไดท่ีเวบ็ไซด  www.bangkokair.com  โดยมีเง่ือนไขวาตองชําระ
คาโดยสารทันทีภายหลังจากยืนยนัการสํารองท่ีนั่ง  และไมสามารถเปล่ียนเสนทางได 
 
   2.  โทรศัพท  ผูใชบริการสามารถโทรศัพทสํารองท่ีนั่งไดท่ีสายดวนสํารองท่ีนั่ง
หมายเลขโทรศัพท   1771  หรือหมายเลขโทรศัพท 0-2265-5555 สําหรับการสํารองท่ีนั่งของ
สํานักงานท่ีกรุงเทพมหานคร  และหมายเลขโทรศัพท 0-7742-2512 สําหรับการสํารองท่ีนั่งของ
สํานักงานท่ีเกาะสมุย  ซ่ึงจะเปดใหบริการในชวงเวลา 08.00 - 20.00 น. สําหรับวันเปดทําการปกติ
วันจนัทร-วันศุกร  และชวงเวลา 08.00 - 17.30 น. สําหรับวันเสาร  วนัอาทิตย  และวนัหยดุนขฤกษ   
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   3.  ตัวแทนจําหนายตางๆ ท่ัวประเทศ  กลาวคือ  ผูโดยสารสามารถสํารองท่ีนั่ง
ผานทางตัวแทนจําหนายตาง ๆ รวมถึงบริษัททัวรท่ีเปดใหบริการจองต๋ัวเคร่ืองบิน 
 
   4.  สํานักงานขาย  ผูโดยสารสามารถสํารองท่ีนั่งและซ้ือต๋ัวโดยสารไดท่ี
สํานักงานขายของสายการบินบางกอกแอรเวยส  โดยสํานักงานขายท่ีกรุงเทพมหานคร  คือ 
สํานักงานใหญตั้งอยูท่ีเลขท่ี 99 หมู 14 ถนนวภิาวดีรังสิต แขวงจอมพล เขตจตุจักร กรุงเทพฯ 
รหัสไปรษณีย  10900   สวนสํานักงานขายที่เกาะสมุยมี 2 แหง  คือ  สํานักงานเฉวง  ตั้งอยูท่ีเลขท่ี 
54/4 หมู 3 ตําบลบอผุด อําเภอเกาะสมุย จงัหวัดสุราษฏรธานี  รหัสไปรษณีย  84320  และสํานักงาน
ทาอากาศยาน  ตั้งอยูท่ีเลขท่ี 99 หมู 4 ตําบลบอผุด อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฏรธานี  
รหัสไปรษณีย   84320 
 
   5.  การสํารองท่ีนั่งและซ้ือต๋ัวโดยสารที่สนามบิน  สําหรับการสํารองท่ีนั่งหรือ
ซ้ือต๋ัวโดยสารท่ีกรุงเทพมหานครสามารถทําไดท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ  สวนการสํารองท่ีนั่งหรือซ้ือ
ตั๋วโดยสารที่เกาะสมุยสามารถทําไดท่ีสนามบินเกาะสมุย 
 
   จากชองทางการจัดจําหนายท่ีหลากหลายดังกลาวขางตน  ยอมเปนทางเลือกท่ีดี
สําหรับผูใชบริการในการสํารองท่ีนั่งหรือซ้ือบัตรโดยสารตามความเหมาะสม   และสามารถสราง
ความสะดวกสบายใหแกผูใชบริการ  อีกท้ังยังเปนการเจาะตลาดไดอยางท่ัวถึงและครอบคลุมทุก
พื้นที่อีกดวย 
 
   สําหรับตนทุนของการดําเนนิธุรกิจของสายการบินบางกอกแอรเวยส  พบวา  
ประกอบดวย  1. ตนทุนการดําเนินงานดานการบินทั้งหมด (Flight operations)  เชน เงินเดือนและ
คาใชจายของพนักงาน  น้ํามันและเช้ือเพลิงสําหรับเคร่ืองบิน  ประกันภัยตางๆ  คาเชาอุปกรณการ
บิน  คาใชจายในการฝกอบรม  และคาใชจายอ่ืนๆ  2. คาบํารุงรักษา (Maintenance and overhual)  3. 
คาเส่ือมราคาตางๆ (Depreciation and amortization)  4. คาธรรมเนียมและคาใชจายเก่ียวกับ
สนามบิน (User charge and station expenses) เชน คาธรรมเนียมการข้ึน-ลงของสนามบิน  คาใชจาย
ในการควบคุมการจราจรทางอากาศ  เปนตน 5. คาใชจายในการบริการผูโดยสาร (Passenger 
service)  6. คาใชจายเก่ียวกับการขาย  (Ticketing, sale and promotion)  7. คาใชจายในการบริหาร
จัดการท่ัวไป (General and administration)  8. คาใชจายอ่ืนๆ (Other operating expense)  ซ่ึงจาก
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การศึกษา  ตนทุนสวนใหญของสายการบินบางกอกแอรเวยส คือ ตนทุนการดําเนินงานดานการบิน 
(โดยเฉพาะคาเช้ือเพลิง) และคาเส่ือมราคา 
 
   ดังนั้นจากสภาวการณของราคานํ้ามัน/เช้ือเพลิงในตลาดโลก  ท่ีมีแนวโนม
เพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง  ยอมสงผลกระทบตอตนทุนในการดําเนินงานของสายการบินบางกอกแอร
เวยส  ซ่ึงจากการศึกษาการบริหารจัดการตนทุนดานเช้ือเพลิง  คุณสุชาติ  บูรณากาญจน กลาววา  
สายการบินบางกอกแอรเวยสตองยอมรับราคาเช้ือเพลิงท่ีเพิ่มสูงข้ึนตามราคาซ้ือขายในตลาดโลก 
ไมสามารถบริหารจัดการตรงจุดนี้ได  อีกทั้งยังไมมีการทําสัญญาซ้ือขายน้ํามันเช้ือเพลิงลวงหนากับ
ผูขายนํ้ามันในตลาดอีกดวย  จึงตองรับภาระตนทุนตรงจดุนี้  อยางไรกต็ามสายการบินบางกอกแอร
เวยสสามารถผลักภาระคาใชจายสวนนี้  ไปยังกลุมผูใชบริการในรูปแบบของคาธรรมเนียมเช้ือเพลิง
ไดในระดับหน่ึง  ดังน้ันภาระคาใชจายจึงตกอยูกับผูใชบริการ 
 
   สวนการวจิัยและพัฒนา  คุณสุชาติ  บูรณากาญจน  กลาววา  สายการบินบางกอก
แอรเวยสมีการทําการวิจยัตลาดทุกป  โดยเม่ือสามารถสรุปผลการวิจัยตลาดไดแลว  จะนําเสนอตอ
ผูบริหารระดับสูงเพื่อพิจารณาและดําเนินการตอไป  นอกจากน้ีสายการบินบางกอกแอรเวยสยังมี
การพัฒนาและปรับปรุงเทคโนโลยีตางๆ ทางดานการบินของโลกท่ีทันสมัยเพื่อใหสอดคลองและ
เขากับระบบของสายการบินอีกดวย 
 
   โดยเทคโนโลยีท่ีสายการบินบางกอกแอรเวยสนําเขามาใชในการดําเนนิการนั้น  
คุณสุชาติ  บูรณากาญจน  กลาววา  หวัใจของสายการบิน คือ แผนก Reservation ซ่ึงมีการนํา
เทคโนโลยีช้ันนําของโลกเขามาใชในการดาํเนินการ โดยเทคโนโลยีท่ีสายการบินบางกอกแอรเวยส 
นํามาใชในการดําเนินงาน คือ Global Distribution System : GDS เพื่อขยายระบบคอมพิวเตอร
สํารองท่ีนั่ง โดยการเช่ือมกบัเครือขายของระบบคอมพิวเตอรสํารองท่ีนั่ง (Computerized 
Reservation System) ท่ัวโลกไดแก ระบบ AMADEUS ระบบ GALILEO ระบบ ABACUS  ระบบ 
WORLDSPAN  ระบบ AXESS  ระบบ INFINI และระบบ SABRE  ซ่ึงมีเครือขายครอบคลุมพื้นท่ี
ท่ัวโลก  โดยเฉพาะในยุโรป  อเมริกา  แอฟริกา และเอเชียแปซิฟก  เพือ่อํานวยความสะดวกใหแก
ผูโดยสารทุกทานในการติดตอสํารองท่ีนั่งซ่ึงมี Travel Agent ในเครือขายระบบสํารองท่ีนั่งกวา 
1,000,000 แหงท่ัวโลก 
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   นอกจากนี้สายการบินบางกอกแอรเวยสไดเซ็นสัญญากับบริษัท  SABRE  
Airline Solution ในการใชระบบคอมพิวเตอรสํารองท่ีนั่ง  ช่ือระบบ SABRE  ระบบนี้จะชวยในการ
ควบคุมขอมูลในการสํารองท่ีนั่ง   การออกบัตรโดยสาร  การคํานวณท่ีนั่งของผูโดยสาร  และ
น้ําหนกัในแตละเท่ียวบิน ซ่ึงจะอํานวยประโยชนท้ังในดานการขาย  การตลาด  รวมถึงการจัดการ 
ใหมีความสะดวกรวดเร็วในการปฏิบัติงาน และยังสามารถเช่ือมโยงกับระบบคอมพิวเตอรสํารองท่ี
นั่งตาง ๆ ไดท่ัวโลก  (บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด, 2550) 
 
   ท้ังนี้การดําเนนิธุรกิจยอมตองมีการประเมินผลการดําเนินงาน  โดยสายการบิน
บางกอกแอรเวยส  มีการประเมินผลการดาํเนินงานดวยการสํารวจความพอใจของผูใชบริการปละ 2 
คร้ัง   และสายการบินยังมีแผนก Customer  Relations  Management  ดูแลรับผิดชอบเกี่ยวกับความ
คิดเห็นของกลุมผูใชบริการ  เชน  การติ  การชม  และการแนะนําของผูใชบริการในทุกๆ วัน  เพื่อ
สรุปและนําคําติชมตางๆ เขาท่ีประชุมบริหารบริษัทฯ ทุก 2 อาทิตย 
 
   การคัดเลือกและฝกอบรมพนักงาน  พบวา  สายการบินบางกอกแอรเวยสมีการ
จัดหลักสูตรเพ่ือใชในการคัดเลือกพนักงานตอนรับท้ังในสวนภาคพืน้ดนิและบนเคร่ืองบิน ซ่ึง
บริษัทฯ มองวาคนกลุมนี้เปนสวนสําคัญท่ีจะสรางความประทับใจกับลูกคา ดังน้ันสายการบิน
บางกอกแอรเวยสจึงใหความสําคัญในการคัดเลือกบุคคลเขามาเปนพนักงานตอนรับ  โดยมี
สโลแกนท่ีใชสําหรับการคัดเลือกพนักงาน คือ “ไมตองสวยตองหลอ  แตตองสมารทและจิตใจด”ี  
อีกทั้งยังมีการใหทุนการศึกษาดานการบิน “Student Pilot Trainees” เพือ่สรางนักบินท่ีมีความ 
สามารถเปนของบริษัทเอง ซ่ึงถือเปนการลงทุนท่ีคุมคา  สวนการฝกอบรมพนักงาน คุณสุชาติ  
บูรณากาญจน  กลาววา  การฝกอบรมพนักงานของสายการบินบางกอกแอรเวยสในแตละแผนก
หรือสวนงาน  มีระยะเวลาและรายละเอียดของการฝกอบรมแตกตางกนัไป  โดยสามารถแบงการ
ฝกอบรมพนักงานออกเปน 2 สวน  คือ 
 
   1.  พนักงาน Back  Office  ซ่ึงเปนพนกังานท่ีไมเกี่ยวของกับผูโดยสารเลย 
 
   2.  พนักงาน Front  Office  มีระยะเวลาในการฝกอบรมท่ีแตกตางกันตาม
ลักษณะงาน  โดยระยะเวลาสําหรับการฝกอบรมพนักงานขายต๋ัวและพนักงานตอนรับภาคพื้นดนิ 
คือ 1 - 1.5 เดือน  สวนพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีระยะเวลาการฝกอบรมประมาณ 3 เดือน  
เปนตน 
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   สําหรับการวางแผนการลงทุนของสนามบินสมุย  พบวา  นายแพทยปราเสริฐ 
ปราสาททองโอสถ  ผูอํานวยการใหญ บริษทั การบินกรุงเทพ จํากัด  กลาววา  ไดวางแผนการลงทุน
สําหรับสนามบินสมุยไวประมาณ 1,200 ลานบาท เพื่อขยายสนามบินสมุยใหมีบริการแบบครบ
วงจร  โดยการพัฒนาเฟสแรกใชเงินลงทุน 500 ลานบาท  เพื่อสรางอาคารผูโดยสารสไตลเปดโลง
เขากับธรรมชาติเพิ่มจาก 3 อาคาร เปน 5 อาคาร ขนาดกวางกวาเดิม 4 เทา พื้นท่ี 73,000 ตารางเมตร 
สามารถรองรับผูโดยสารไดถึง 16,000 คน/วัน   สวนเฟสสองจะลงทุนอีกประมาณ 700-800 ลาน
บาท สรางโรงแรมบูติครีสอรตขนาด 79 หอง จัด Walking Street Zone หรือถนนคนเดิน  อีกท้ังยังมี
โครงการสรางคอมเพล็กซ สมุย อะเวนวิ (Samui Avenue)  พัฒนาเปนศูนยช็อปปงมอลลเปดใหราน
จําหนายสินคาพื้นเมือง  สินคาแบรนด เชน จิม ทอมปสัน  รานไอศกรีม  รานยา  บริการนวดผอน
คลายแบบไทยและสปา  รานอาหาร  ภัตตาคาร  คลินิกใหบริการ  และสถานีตํารวจภายใน
สนามบินสมุย  ซ่ึงคาดวาจะแลวเสร็จปลายป พ.ศ. 2551  ขณะเดียวกนัก็วางกลยุทธสงเสริมตลาด
และการขาย  โดยเปดใหสายการบินนานาชาติเขามาใชบินประจํายังสนามบินสมุย ไดแก สายการ
บินเบอรจายาแอรจากกวัลาลัมเปอร  สายการบินไฟรฟลายจากปนัง มาเลเซีย   สวนบางกอกแอร
เวยสก็ทําตารางบินเช่ือมตอไปยังกรุงเทพฯ  ภูเก็ต  อูตะเภา  เชียงใหม  สิงคโปร  และฮองกง  
(ประชาชาติธุรกิจ, 2550)   
 
   ในสวนของ โครงการ Samui Avenue  นั้น  คุณสุชาติ บูรณากาณจน กลาววา 
ตองการใหผูโดยสารที่เขามาใชบริการไดรับความสะดวกสบายในการซื้อสินคา  เพื่อเปนของฝาก
ท้ังสินคาท่ีระลึก  อาหาร  เคร่ืองดื่ม  ของใช  และอ่ืนๆ  โดยเลือกรานคาท่ีมีช่ือเสียงของโลกเพ่ือให
ไดสินคาท่ีดี  มีมาตรฐานระดับโลก  ท้ังนีน้ักทองเท่ียวหรือประชาชนชาวเกาะสมุยก็สามารถเขามา
ซ้ือสินคาใน Samui Avenue  ไดอีกดวย  ซ่ึงมีลักษณะเปนแหลงช็อปปงสินคาช้ันนําของโลก   
สําหรับการออกแบบดานสถาปตยกรรม  พบวา  สายการบินยึดหลักวัฒนธรรมและความเปนไทย
ในการออกแบบใหเขากับภูมิประเทศ  โดยมีโครงสรางอาคารโลง โปรง ใชลมธรรมชาติแทน
เคร่ืองปรับอากาศ 
 
   ท้ังนี้สายการบินบางกอกแอรเวยสมีการรวมกลุมทางธุรกิจ  เพื่ออํานวยความ
สะดวกแกผูใชบริการกับธุรกิจตางๆ  สามารถติดตอสํารองท่ีนั่งผานระบบสํารองท่ีนั่งของสายการ
บินนั้นๆ  โดยคุณสุชาติ  บูรณากาญจน  กลาววา  ภายใตขอตกลงระหวางสายการบินตางๆ ท่ัวโลก 
(Interline  Agreement)  ปจจบัุนสายการบนิบางกอกแอรเวยสมีสายการบินท่ีเปนพนัธมิตรท้ังหมด 
130 สายการบินท่ัวโลก  อีกทั้งยังมีการรวมมือกับธุรกิจตางๆ เชน ธุรกิจโรงแรม  ธุรกิจรถเชา  ธุรกิจ
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รานอาหาร  ธนาคาร  และอ่ืนๆ  เพื่อเปนการอํานวยความสะดวกและตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการใหเกิดความประทับและพึงพอใจตอการใหบริการสูงท่ีสุด   
 
   จากการศึกษาพบวา  สายการบินบางกอกแอรเวยสในนามของบริษัท การบิน
กรุงเทพ จํากดั  มีการรวมตัวทางธุรกิจในแนวดิ่ง  (Vertical  Integration)  โดยมีลักษณะการรวมตัว
แบบ Forward  Integration  กับ บริษัท สมุยปาลมบีชรีสอรท จํากัด ซ่ึงเปนธุรกิจโรงแรมในเครือ
ญาติ ช่ือ สมุยปาลมบีชรีสอรท  ตั้งอยูท่ีตําบลบอผุด  อําเภอเกาะสมุย  เพราะ 1 ใน 4 ของ
กรรมการบริหารบริษัท สมุยปาลมบีชรีสอรท จํากัด  คือ  คุณวัลลีย  ปราสาททองโอสถ  เพื่อขยาย
ชองทางการตลาด  ทําใหสายการบินบางกอกแอรเวยสและสมุยปาลมบีชรีสอรทสามารถจัด 
Package ทัวรรวมกันในราคาท่ีถูกลงได  ประเด็นดังกลาวสรางความไมพอใจตอผูประกอบการ
ธุรกิจโรงแรมท่ีพักบนเกาะสมุย  เนื่องจากเปนการกระทําในลักษณะผูกขาดการใหบริการ  ทําให
ผูประกอบการธุรกิจโรงแรมท่ีพักอื่นๆ ไมสามารถแขงขันดานราคาได  นอกจากนี้ยังมีการรวมตัว
แบบ Backward  Integration  กับ บริษัท ครัวการบินกรุงเทพ จํากัด ในการใหบริการดานอาหาร 
เคร่ืองดื่ม  บริษัท ดับบลิวเอฟเอสพีจีคารโก จํากดั  และบริษัท บริการภาคพื้นการบินกรุงเทพเวิลด
ไวดไฟลทเซอรวิส จํากัด โดยท้ัง 3 บริษัท มีคุณพุฒิพงศ  ปราสาททองโอสถเปนหนึ่งใน
กรรมการบริหารบริษัท  พฤติกรรมดังกลาวชวยลดตนทุนการดําเนินการของบริษัท การบินกรุงเทพ 
จํากัดใหต่ําลงได 
 
   สายการบินบางกอกแอรเวยสยังไดรับการสนับสนุน  จากหนวยงานของภาครัฐ  
ดวยการไดรับสิทธิประโยชนจากการไดรับการสงเสริมการลงทุน  ตามพระราชบัญญัติสงเสริมการ
ลงทุน  โดยไดรับการยกเวนภาษีเงินไดนิตบุิคคลสําหรับกําไรสุทธิท่ีไดจากการประกอบกิจการท่ี
ไดรับการสงเสริม (รวมกันไมเกินรอยละ 100 ของเงินลงทุนไมรวมคาท่ีดินและทุนหมุนเวยีนในวนั
เปดดําเนินการที่ไดรับการสงเสริม)  เปนเวลา 8 ป สําหรับกิจการขนสงทางอากาศ   สวนกจิการ
สนามบิน  พบวา  สนามบินสมุยไดรับการยกเวนภาษีเงินไดนิติบุคคลสําหรับกําไรสุทธิท่ีไดจากการ
ประกอบกิจการท่ีไดรับการสงเสริม  เปนเวลา 8 ป  ตั้งแตวันท่ี 12 พฤษภาคม พ.ศ. 2542  (กรม
พัฒนาธุรกิจการคา, 2551)  สงผลใหตนทุนหรือคาใชจายในการดําเนนิงานลดลง  และสามารถนํา
เงินท่ีไดรับการยกเวนในสวนนี้  ไปใชเปนเงินทุนหมุนเวยีนในการบริหารกิจการใหมีประสิทธิภาพ  
อีกทั้งอาจนําไปเก็งกําไรหรือลงทุนเพ่ือสรางผลกําไรใหแกบริษัทในอนาคต 
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   สรุป  โครงสรางตลาดของธุรกิจการบินเสนทางเกาะสมุย มีโครงสรางตลาดแบบ
ผูกขาดซ่ึงมีผูใหบริการเพียงรายเดียว คือ สายการบินบางกอกแอรเวยส  สงผลตอพฤติกรรมการ
ดําเนินงานท้ังพฤติกรรมการกําหนดราคาและพฤติกรรมท่ีไมใชราคา  กลาวคือ  สายการบินบางกอก
แอรเวยสสามารถกําหนดราคาคาโดยสารไดสูงกวาเสนทางการบินอ่ืนซ่ึงมีระยะทางบินใกลเคียงกนั  
ภายใตการกําหนดราคาตามการควบคุมของกรมการขนสงทางอากาศ  เนื่องจากไมมีคูแขงขัน  อีก
ท้ังจากการรวมตัวในแนวดิง่กับธุรกจิโรงแรมในเครือญาติ  ทําใหสามารถกําหนดราคาคาโดยสาร
บวกท่ีพกัไดในราคาท่ีถูกลง  ซ่ึงการกระทําดังกลาวมีลักษณะเปนการผูกขาดการใหบริการแตเพยีงผู
เดียว  เพราะธุรกิจโรงแรมท่ีพักอื่นไมสามารถแขงขันดานราคาได  สวนพฤติกรรมท่ีไมใชราคา เชน 
การใหบริการ รวมท้ังมาตรฐานและความปลอดภัยในการใหบริการ  ไมไดเปนไปตามพฤติกรรม
ของหนวยธุรกิจท่ีดําเนินงานอยูภายใตโครงสรางตลาดผูกขาด  กลาวคือ  สายการบินบางกอกแอร
เวยสวางตําแหนงการบริการ (Positioning) ของตัวเองไวท่ี Best Service เห็นไดจากการวางตัวเอง
เปน Asia’s Boutique  Airline  ภายใตสโลแกน  “ความประทับใจแหงเอเชีย” ซ่ึงการที่สายการบิน
บางกอกแอรเวยสเนนการใหบริการท่ีมีคุณภาพทัง้การบริการบนเคร่ืองบินและภาคพ้ืนดิน  ทําให
ไดรับรางวัลการใหบริการยอดเยีย่มจากสกายแทร็คส   อีกท้ังยังมีการตกแตงภายนอกตัวเคร่ืองบิน
ใหมีลวดลายท่ีแสดงถึงเอกลักษณของเกาะสมุย  เชน  ลวดลายทะเล  และทิวมะพราว  เปนตน  
นอกจากนี้ทางสายการบินยังมี Specialize  Product ใหบริการแกผูโดยสารอีกดวย เชน บริการ
หองพักผูโดยสาร  บริการเคร่ืองดื่ม  อาหารวาง  อินเทอรเน็ต  และอ่ืนๆ ท่ีสนามบินขณะรอขึ้น
เคร่ืองบิน  และเม่ือพิจารณาชองทางการจัดจําหนายบัตรโดยสาร พบวา มีการสรางทางเลือกท่ี
หลากหลายสําหรับผูใชบริการท้ังอินเทอรเน็ต โทรศัพท  ตัวแทนจําหนาย   สํานักงานขาย  และการ
สํารองท่ีนั่งหรือซ้ือบัตรโดยสารท่ีสนามบิน  ซ่ึงสามารถสรางความสะดวกสบายแกผูใชบริการได
เปนอยางด ี
 
   การดําเนนิงานของสายการบินบางกอกแอรเวยสไดรับผลกระทบจากโครงสราง
ตลาด  ซ่ึงเปนตัวกําหนดพฤติกรรมการดําเนินงานท้ังพฤติกรรมเก่ียวกบัราคาและพฤติกรรมท่ีไมใช
ราคา  ในขณะที่พฤติกรรมการดําเนินงานก็สะทอนผลการดําเนินงานของสายการบินบางกอกแอร
เวยสดวยเชนกนั 
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 1.4  ผลการดําเนินงาน  (Performance) 
 
  เม่ือพิจารณาความสามารถในการบริหารจดัการสําหรับผูบริหาร ซ่ึงก็คือ นายแพทย
ปราเสริฐ ปราสาททองโอสถ ผูบุกเบิกสายการบินบางกอกแอรเวยสถือวาเปนบุคคลสําคัญท่ีชวย
ผลักดันใหสายการบินนี้ประสบความสําเร็จ โดยนายแพทยปราเสริฐเปนผูท่ีมองการณไกล และ
สามารถสรางส่ิงท่ีผูอ่ืนมองไมเห็นใหเกิดข้ึนไดจริง  เชน การสรางสนามบินเอกชนแหงแรก การ
ขยายธุรกิจไปทําโรงแรมซ่ึงชวยสงเสริมธุรกิจการบินท่ีทําอยู นอกจากนี้ยังสรางจุดเดนใหกับสาย
การบินในเร่ืองของเสนทางการบิน และมีการพัฒนาและปรับตัวอยางตอเนื่องเพื่อรับกับสภาพการ
แขงขัน  ซ่ึงเม่ือพิจารณาสนามบินสมุย  พบวา  ปจจุบันมีการปรับปรุงสนามบินใหมีความทันสมัย
มากข้ึน  เพื่อรองรับการขยายตัวดานการทองเท่ียวของเกาะสมุย  ซ่ึงการขยายสนามบินสมุยใหมีการ
บริการท่ีครบวงจรนั้นจําเปนตองใชเงินลงทุนสูง  จึงสงผลกระทบตอกาํไรท่ีสายการบินจะไดรับ  
และภาระหนีสิ้นที่เพิ่มข้ึนในอนาคต 
 
  นอกจากนี้  จากพฤติกรรมของสายการบินบางกอกแอรเวยส  ซ่ึงวางตาํแหนงของ
ตัวเองไวท่ี Best  Service / Product และ High  Price  สงผลใหมีจํานวนผูใชบริการสายการบิน
บางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุยเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่องดังท่ีไดกลาวมาแลว  เนื่องจากการสราง
ความประทับในการใหบริการแกผูใชบริการทุกทาน  ท้ังผูใชบริการชาวตางประเทศและผูใชบริการ
ชาวไทย  สงผลใหผูโดยสารรอยละ 99 ช่ืนชมการใหบริการ  และรอยละ 98 ไวใจในความปลอดภยั
ของสายการบินบางกอกแอรเวยสอีกดวย  สวนผลการดําเนินงานท่ีไดรับผลกระทบจากพฤติกรรม
การกําหนดราคาคาโดยสารนั้น  พบวา  มีการประทวงการต้ังราคาและการปรับข้ึนราคาคาโดยสาร
ของสายการบินบางกอกแอรเวยส  วามีราคาสูงเกินไปเม่ือเปรียบเทียบกับสายการบินอ่ืนดังท่ีตกเปน
ขาวในส่ือตางๆ  ทําใหประชาชนชาวเกาะสมุยและกลุมผูใชบริการบางกลุมเกิดทัศนคติท่ีไมดีตอ
สายการบินบางกอกแอรเวยส 
 
 1.5  นโยบายรัฐบาล  (Government  Policy) 
 
  พฤติกรรมการดําเนินงานของธุรกิจสายการบิน  แมจะถูกกําหนดโดยโครงสรางตลาด  
แตการดําเนินธุรกิจก็ยอมเกีย่วของกับหนวยงานภาครัฐบาล  โดยเคร่ืองมือท่ีรัฐบาลใชในการ
ควบคุมการดําเนินงานของภาคเอกชนใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  คือ  กฎหมาย  ขอบังคับ  และ
กฎระเบียบตางๆ  
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  สําหรับการขนสงผูโดยสารทางอากาศของประเทศตางๆ  ตองเปนไปตามกฎระเบียบ
ขององคการการบินพลเรือนระหวางประเทศ (International  Civil  Aviation  Organization  : 
ICAO)  ซ่ึงเปนหนวยชํานาญพิเศษของสหประชาชาติ   สวนการเก็บอัตราคาโดยสารการขนสง
ผูโดยสารทางอากาศระหวางประเทศน้ัน  ตองเก็บตามอัตราท่ีสมาคมการขนสงทางอากาศระหวาง
ประเทศ (International  Air  Transport  Association : IATA)  ไดกําหนดไว  ซ่ึงสมาคมการขนสง
ทางอากาศระหวางประเทศนี้เปนองคการเอกชน  มีบริษทัการบินท่ัวโลกเปนสมาชิกกวา 180 บริษัท  
(บุญเลิศ  จิตต้ังวัฒนา, 2548: 232-233)   
 
  สําหรับกฎหมายเกีย่วกับการขนสงผูโดยสารทางอากาศของประเทศไทยน้ัน  ตองออก
ตามกฎระเบียบของคณะกรรมการการบินพลเรือน กรมการขนสงทางอากาศ ซ่ึงกฎหมายท่ีเปน
แมบทสําคัญในการขนสงทางอากาศ  คือ  พระราชบัญญัติการเดินอากาศ  พ.ศ. 2497  ประกาศใชมา
ตั้งแตป พ.ศ. 2497  โดยไดมีการแกไขเพิ่มเติมมาแลว 11 คร้ัง  คือ พระราชบัญญัติการเดินอากาศ  
(ฉบับท่ี 2)  พ.ศ. 2498  พระราชบัญญัติการเดินอากาศ  (ฉบับท่ี 3)  พ.ศ. 2502  พระราชบัญญัติการ
เดินอากาศ  (ฉบับท่ี 4)  พ.ศ. 2504  พระราชบัญญัติการเดินอากาศ  (ฉบับท่ี 5)  พ.ศ. 2507  
พระราชบัญญัติการเดินอากาศ  (ฉบับท่ี 6)  พ.ศ. 2514  พระราชบัญญัติการเดินอากาศ  (ฉบับท่ี 7)  
พ.ศ. 2521  พระราชบัญญัติการเดินอากาศ  (ฉบับท่ี 8)  พ.ศ. 2525  พระราชบัญญัติการเดินอากาศ  
(ฉบับท่ี 9)  พ.ศ. 2534  พระราชบัญญัติการเดินอากาศ  (ฉบับท่ี 10)  พ.ศ. 2542  และพระราชบัญญัติ
การเดินอากาศ  (ฉบับท่ี 11)  เพื่อใหเหมาะสมและสอดคลองกับสภาวการณท่ีเปล่ียนแปลงไป   
 
  โดยพระราชบัญญัติการเดินอากาศ  มีบทบัญญัติกําหนดไว  9  หมวด  ประกอบดวย 
  หมวดท่ี 1   คณะกรรมการการบินพลเรือน 
  หมวดท่ี 2   บทท่ัวไปวาดวยอากาศยาน 
  หมวดท่ี 3   การจดทะเบียนและเคร่ืองหมายอากาศยาน 
  หมวดท่ี 4   ความสมควรเดินอากาศและสมุดปูมเดินทาง 
  หมวดท่ี 5   ผูประจําหนาท่ี 
  หมวดท่ี 6   สนามบินและเคร่ืองอํานวยความสะดวกในการเดินทาง 
  หมวดท่ี 7   อุบัติเหตุ 
  หมวดท่ี 8   อํานาจตรวจยึดและหนวงเหน่ียว 
  หมวดท่ี 9   บทกําหนดโทษ 
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  อยางไรก็ตามกฎหมายท่ีเขามาเกี่ยวของกบัการดําเนนิธุรกิจ  ยอมสงผลตอพฤติกรรม
การดําเนนิงานในหลายๆ ดาน  ท้ังการใหบริการ  การกาํหนดราคา  รวมถึงผลกําไรท่ีกิจการจะ
ไดรับอีกดวย  ดังนั้น สายการบินบางกอกแอรเวยสจึงตองศึกษากฎหมาย  ขอบังคับตางๆ ท่ีเขามา
เกี่ยวของกับธุรกิจอยางละเอียด  เพื่อใหการปฏิบัติงานเปนไปภายใตขอกําหนด  เพราะกฎหมาย
เหลานี้สงผลตอตนทุนการดาํเนินการของธุรกิจ  กลาวคือ  หากสายการบินบางกอกแอรเวยสไมได
ศึกษากฎหมายท่ีกําหนดไวอยางละเอียด  และไมปฏิบัตติามท่ีกําหนดไว  ผลท่ีไดรับอาจไมคุมตอส่ิง
ท่ีตองสูญเสียไป 
 
  จากการศึกษา  พบวา  นโยบายของรัฐบาลท่ีสะทอนออกมาในรูปของกฎหมาย  
กฎเกณฑ  ขอบังคับ  กฎระเบียบและประกาศตางๆ  มีความเกีย่วของเชื่อมโยงกับทุกสวนต้ังแต
เง่ือนไขพ้ืนฐาน  โครงสรางตลาด  พฤติกรรม  และผลการดําเนินงาน  ซ่ึงกฎระเบียบเหลานี้จะเขา
ไปควบคุมการดําเนินงานใหเปนไปอยางเหมาะสม  และมีประสิทธิภาพในการดําเนินงาน  เพื่อให
เกิดประโยชนกับทุกฝายท่ีเกีย่วของท้ังผูประกอบการ  ผูบริโภค  และสังคมโดยรวม 
 
  อีกทั้งเม่ือพิจารณาบทบาทของอุตสาหกรรมการบินตอการทองเท่ียวของเกาะสมุย  
พบวา  อุตสาหกรรมการบินไดรับความนิยมอยางแพรหลายจากนักทองเท่ียวและนักธุรกิจ  
เนื่องจากความสะดวกสบายและความรวดเร็วในการเดนิทาง  ทําใหธุรกิจสายการบนิเติบโตข้ึน  
กลายเปนปจจยัสําคัญท่ีสนับสนุนธุรกิจทองเท่ียวและธุรกิจท่ีเกีย่วของ  ดังนั้นเม่ือการทองเท่ียวของ
เกาะสมุยขยายตัวข้ึน  ยอมทําใหประชาชนในพ้ืนท่ีมีอาชีพ  มีงานทํา  มีรายได  และมีอํานาจในการ
จับจายใชสอยเพิ่มข้ึน  เกดิการหมุนเวยีนของเงินในระบบเศรษฐกิจ  สงผลใหระบบเศรษฐกิจของ
เกาะสมุยขยายตัว  ดังนัน้จึงอาจกลาวไดวาสายการบินบางกอกแอรเวยสถือเปนสวนหนึ่งในการ
พัฒนาเศรษฐกิจของเกาะสมุยใหเติบโตข้ึนอยางรวดเร็ว  เพราะเปนตัวกลางในการอํานวยความ
สะดวกในการเดินทาง  และการประชาสัมพันธดานการทองเท่ียวของเกาะสมุยอีกดวย 
 
  แตอยางไรก็ตาม  จากโครงสรางตลาดผูกขาดของธุรกิจขนสงผูโดยสารและสินคาทาง
อากาศ  เสนทางเกาะสมุย  ซ่ึงมีสายการบินบางกอกแอรเวยสเปนผูผูกขาดการใหบริการแตเพียงราย
เดียว  มีอํานาจในการกําหนดราคา  สงผลใหราคาคาโดยสารมีราคาสูงเม่ือเปรียบเทียบกับเสนทาง
การบินอ่ืนท่ีมีระยะทางใกลเคียงกัน  ทําใหนักทองเท่ียวบางกลุมตัดสินใจเดินทางไปทองเท่ียวยัง
แหลงทองเท่ียวอ่ืนท่ีมีลักษณะการทองเท่ียวและภูมิประเทศใกลเคียงกนั  รวมถึงมีราคาคาโดยสารท่ี
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ต่ํากวา  เชน  ภเูก็ต  กระบ่ี  เปนตน  เหตุการณดังกลาวทําใหเกาะสมุยมีความเสียเปรียบเชิงแขงขัน
ในอุตสาหกรรมการทองเท่ียว  และสงผลกระทบตอการทองเท่ียวของเกาะสมุย 
 
  จากการประทวงการปรับข้ึนราคาคาโดยสารของสายการบินบางกอกแอรเวยส  
เสนทางเกาะสมุยในป พ.ศ. 2549 สงผลใหจํานวนผูใชบริการในป พ.ศ. 2550 ลดลงจากปกอนรอย
ละ 0.85  ในขณะท่ีจํานวนผูใชบริการสายการบินเสนทางภูเก็ตและกระบ่ีมีจํานวนเพิม่ข้ึน  โดย
ผูใชบริการสายการบินเสนทางภูเก็ตในป พ.ศ. 2550  ขยายตัวเพิ่มข้ึนจากป พ.ศ. 2549  รอยละ 
20.92  สวนผูใชบริการสายการบินเสนทางกระบ่ีในป พ.ศ. 2550  ขยายตัวเพิ่มข้ึนจากป พ.ศ. 2549  
ถึงรอยละ 52.51  ซ่ึงจากสถิติของจํานวนผูใชบริการสายการบินท่ีเดนิทางไปยังภเูกต็และกระบ่ีท่ีมี
การขยายตัวเพิม่ข้ึน  ในขณะที่จํานวนผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุยมี
จํานวนลดลง ดังตารางท่ี 4.4 แสดงใหเห็นวานักทองเท่ียวบางกลุมตัดสินใจเดนิทางไปทองเท่ียวยงั
ภูเก็ตและกระบี่  ซ่ึงมีลักษณะภูมิประเทศท่ีคลายคลึงกับเกาะสมุยแทนการเดินทางมายังเกาะสมุย  
เนื่องจากการเดินทางไปยังสถานท่ีดังกลาวท้ัง 2 แหง  มีคาใชจายในการเดินทางท่ีถูกกวาการ
เดินทางมายังเกาะสมุย  ดังนัน้จึงกลาวไดวาภูเก็ตและกระบ่ีถือเปนสถานทองเท่ียวท่ีสามารถ
ทดแทนการทองเท่ียวของเกาะสมุยได   ท้ังนี้การวิเคราะหดังกลาวตั้งอยูบนพื้นฐานขอมูลทางดาน
สถิติของจํานวนผูใชบริการสายการบินเสนทางเกาะสมุย  ภูเก็ต และกระบี่  ดังนั้นการวเิคราะห
ดังกลาวจึงเปนการวิเคราะหเพียงปจจยัเดยีว  โดยไมนําปจจัยอ่ืนๆ เขามารวมในการพิจารณาดวย  
เชน  การเพิ่มข้ึนของจํานวนผูใชบริการเสนทางภูเก็ตและกระบ่ี  อาจเนื่องจากการสงเสริมการ
ทองเท่ียวจากการทองเท่ียวแหงประเทศไทยและหนวยงานตางๆ ท่ีเกีย่วของ  เพื่อฟนฟูการทองเท่ียว
ของพ้ืนท่ีซ่ึงไดรับผลกระทบจากการเกิดภัยพิบัติคล่ืนยกัษสึนามิ  รวมถึงไมไดนําเสนทางการ
ทองเท่ียวอ่ืนท่ีสามารถทดแทนการเดินทางมาทองเท่ียวยงัเกาะสมุยเขามารวมในการพิจารณาดวย 
 

ตารางท่ี 4.4  จาํนวน  และรอยละของผูใชบริการสายการบินจําแนกตามเสนทาง 
 

เสนทางสมุย เสนทางภูเก็ต เสนทางกระบ่ี 
ป พ.ศ. 

จํานวน 
รอยละการ
เปลี่ยนแปลง 

จํานวน 
รอยละการ
เปลี่ยนแปลง 

จํานวน 
รอยละการ
เปลี่ยนแปลง 

       

2548 637,358 24.72 1,575,163 -  33.31 151,116 -  34.24 

2549 689,063 8.11 2,353,510 49.41 274,656 81.75 

2550 683,200 - 0.85 2,845,940 20.92 418,874 52.51 
       

ท่ีมา: กรมการขนสงทางอากาศ (2551) 
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  ดังนั้น  หากรัฐบาลสนับสนุนใหเกิดการแขงขันในอุตสาหกรรมการบิน  เสนทาง
เกาะสมุย ยอมสงผลดีตอการทองเท่ียวของเกาะสมุย  เพราะเปนการดึงดดูนักทองเท่ียวท้ังชาวไทย
และชาวตางประเทศใหตัดสินใจเดินทางมาทองเท่ียวเพิ่มข้ึน  เนื่องจากอาจกอใหเกิดพฤติกรรมการ
แขงขันระหวางธุรกิจสงผลใหราคาคาโดยสารถูกลง  นอกจากนี้ยังเปนการเพ่ิมจํานวนนักทองเท่ียว
ชาวตางประเทศ  หากมีการสนับสนุนใหเกดิการแขงขัน  และมีสายการบินท่ีใหบริการในเสนทาง
ระหวางประเทศ  เชน  การบินไทย  ทําใหสามารถจัดแพ็คเกจทัวรและโปรแกรมการทองเท่ียว
ระหวางประเทศ   สงผลใหนักทองเท่ียวสามารถบินตรงจากตางประเทศมายังเกาะสมุยในราคาท่ีถูก
ลง  ซ่ึงการสนับสนุนใหเกิดการแขงขันในเสนทางการบินนี้  ยังถือเปนการสงเสริมการทองเท่ียว
ระหวางประเทศอีกดวย   
 
  สรุป  จากการศึกษาพฤติกรรมการดําเนินงานภายใตโครงสรางตลาดผูกขาดของสาย
การบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  ดวย SCP  Model สามารถแสดงความเชื่อมโยงของผล
การศึกษาไดดงันี้  จากเง่ือนไขพื้นฐาน (Basic Condition) ท่ีสายการบินบางกอกแอรเวยสเปนผู
ควบคุมปจจยัการผลิตท่ีสําคัญสําหรับการใหบริการ คือ สนามบิน  เนือ่งจากเปนสนามบินเอกชนซ่ึง
สรางข้ึนโดยสายการบินบางกอกแอรเวยส  รวมถึงทําเลท่ีตั้งท่ีมีความเหมาะสมสําหรับการสราง
สนามบิน  ปจจัยดังกลาวสงผลตอโครงสรางตลาด (Structure) คือ ทําใหจํานวนผูขายในตลาดมี
เพียงรายเดียว  และกอใหเกิดอุปสรรคในการเขามาของคูแขงขันรายใหมทําใหโครงสรางตลาดของ
ธุรกิจใหบริการขนสงผูโดยสารทางอากาศ  เสนทางเกาะสมุย  มีโครงสรางตลาดแบบผูกขาด  โดย
ลักษณะของโครงสรางตลาดผูกขาดสงผลกระทบตอพฤติกรรมการดําเนินงาน (Conduct)  
โดยเฉพาะพฤติกรรมการต้ังราคา (Pricing Behavior)  ซ่ึงทําใหสายการบินบางกอกแอรเวยส  
เสนทางเกาะสมุย  มีอํานาจในการกําหนดราคาคาโดยสารไดภายใตอัตราคาโดยสารมาตรฐานข้ันสูง
ท่ีคณะกรรมการการบินพลเรือน  กรมการขนสงทางอากาศกําหนดไว  อีกท้ังสายการบินบางกอก
แอรเวยสยังสามารถกําหนดราคาคาโดยสารในเท่ียวบินเดยีวกัน  ใหแตกตางกันในแตละกลุมของ
ผูใชบริการ (Price Discrimination)  โดยพฤติกรรมการดําเนนิงานของสายการบินบางกอกแอรเวยส  
สงผลตอผลการดําเนินงาน (Performance)  กลาวคือ  จากการท่ีสายการบินมีอํานาจในการกําหนด
ราคาคาโดยสาร  ทําใหสามารถกําหนดราคาคาโดยสารไดในระดับสูงเม่ือเปรียบเทียบกับการ
ใหบริการสําหรับเสนทางท่ีมีลักษณะของโครงสรางตลาดแบบอ่ืน   และพฤติกรรมดังกลาวยังสงผล
ตอระดับกําไรของกิจการอีกดวย  แตอยางไรก็ตาม  รัฐบาลจําเปนท่ีตองเขามาควบคุมการ
ดําเนินงานของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เพื่อใหเกิดความเปนธรรมในการใหบริการ  ไมเอารัด
เอาเปรียบผูใชบริการจนเกนิไป  ในรูปของกฎระเบียบขอบังคับ (Government Policy)  โดย



 

80 
 

กฎระเบียบขอบังคับจะเขาไปควบคุมการดําเนินงานต้ังแต (1) เง่ือนไขพื้นฐาน (Basic Condition) 
คือ เขาไปควบคุมมาตรฐานของสนามบิน  รวมถึงพื้นท่ีสําหรับสรางสนามบินเพื่อใหเกิดความ
ปลอดภัยแกผูใชบริการ  (2) โครงสรางตลาด (Structure) คือ มีการกําหนดอัตราคาใชบริการ
สนามบินและอัตราอ่ืนๆ ไวเปนแนวทางใหธุรกิจดําเนินการตาม  เพื่อปองกันไมใหสายการบิน
บางกอกแอรเวยสกําหนดอตัราการใชบริการสนามบินในราคาสูงเกนิไปเพราะไมตองการใหมี
คูแขงขันเขามาในตลาด  เปนตน  (3) พฤติกรรมการดําเนินงาน (Conduct) คือ  เขามาควบคุมการ
กําหนดราคาคาโดยสารไมใหสูงจนเกนิไป  ดวยการประกาศอัตราคาโดยสารมาตรฐานข้ันสูง  เพือ่
เปนแนวทางในการกําหนดราคาของสายการบิน  ในขณะเดียวกันพฤตกิรรมการดําเนนิงานก็สงผล
ตอการออกกฎระเบียบขอบังคับของรัฐบาลอีกดวย  (4) ผลการดําเนินงาน คือ เขามาควบคุมในสวน
กําไรท่ีสายการบินบางกอกแอรเวยสไดรับ  ดวยการเกบ็ภาษแีละการใหเงินสนับสนุนการ
ดําเนินงาน (Tax and Subsidies) เปนตน 
 
  อยางไรก็ตาม  ปจจัยดังกลาวท้ัง 5 ปจจัย  ยงัมีความสัมพนัธในลักษณะยอนกลับอีก
ดวย  กลาวคือ  ผลการดําเนินงานสงผลตอพฤติกรรมการดําเนินงาน  คือ จากกําไรท่ีไดรับ  รวมท้ัง
ระดับราคาคาโดยสารท่ีสูงสงผลสายการบินบางกอกแอรเวยสมีการรวมกลุมทางธุรกิจเพื่อพยายาม
ผูกขาดการใหบริการแบบครบวงจร  ดวยการรวมตัวทางธุรกิจในแนวดิง่ (Vertical Integration) กับ
ธุรกิจตางๆ ท่ีเกี่ยวของ  เชน  ธุรกิจโรงแรมท่ีพัก  ซ่ึงพฤติกรรมการรวมตัวทางธุรกิจยงัสงผลตอ
โครงสรางตลาด  กลาวคือ ทําใหเกิดอุปสรรคในการเขามาของคูแขงขันรายใหมเนื่องจากการ
รวมกลุมทางธุรกิจสงผลใหสามารถควบคุมตนทุนการดาํเนินงาน  จึงสามารถกําหนดราคาแบบ 
Package Tour ไดถูกลง  ดังนัน้จากอุปสรรคในการเขามาของคูแขงขันรายใหมและการมีผูใหบริการ
เพียงรายเดียว  สงผลตอเง่ือนไขพ้ืนฐาน  คือ  สายการบินบางกอกแอรเวยสยังคงควบคุมปจจัยการ
ผลิตท่ีสําคัญ (สนามบิน) ตอไป  ซ่ึงจะเห็นวาปจจยัดังกลาวท้ัง 5 ปจจัยมีความสัมพันธและเช่ือมโยง
กัน  ดังภาพที่ 4.4 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 4.4  ความเชื่อมโยงของปจจัยตาง ๆ ตามการวิเคราะหแบบ  SCP  Model 
ที่มา: จากการสังเคราะห 
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2.  ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ  
 
 จากการศึกษา  ระดับความพงึพอใจของผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทาง
เกาะสมุย  จากกลุมตัวอยางผูใชบริการจํานวน 400 คน  สามารถอธิบายผลการศึกษาไดดังนี ้
 
 2.1  ปจจัยสวนบุคคล  จากกลุมตัวอยางผูใชบริการท้ังหมดของสายการบินบางกอกแอร
เวยส  เสนทางเกาะสมุย จํานวน 400 คน  สามารถจําแนกรายละเอียดไดดังนี ้
 
ตารางท่ี 4.5  ความถ่ี  และรอยละของผูใชบริการจําแนกตามเพศ 
 

(n = 400) 

ผูใชบริการ 
เพศ 

จํานวน (คน) รอยละ 
   

ชาย 205 51.25 
หญิง 195 48.75 

   

รวม 400 100.00 
ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
 
  เพศ  พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย
สวนมากเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง  โดยเพศชายคิดเปนรอยละ 51.25  และเปนเพศหญิง  รอยละ 
48.75   ดังตารางท่ี 4.5 
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ตารางท่ี 4.6  ความถ่ี  และรอยละของผูใชบริการจําแนกตามอาย ุ
(n = 400) 

ผูใชบริการ 
อายุ 

จํานวน (คน) รอยละ 
   

ไมเกิน 25 ป 89 22.25 
26 - 35  ป 180 45.00 
36 - 45  ป 87 21.75 
46 - 55  ป 28 7.00 
56 - 65  ป 13 3.25 
65 ปข้ึนไป 3 0.75 

   

รวม 400 100.00 
ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
 
  อายุ  จากตารางท่ี 4.6  พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  
เสนทางเกาะสมุยสวนใหญรอยละ 45.00 มีอายุอยูในชวง  26 - 35  ป  รองลงมา คือ ชวงอายุไมเกิน 
25 ป  รอยละ 22.25  และชวงอายุ 36 - 45  ป  รอยละ 21.75  ตามลําดับ  ท่ีเหลืออีกเพยีงรอยละ 
11.00 อยูในชวงอายุอ่ืนๆ   
 
ตารางท่ี 4.7  ความถ่ี  และรอยละของผูใชบริการจําแนกตามสถานภาพปจจุบัน 

(n = 400) 

ผูใชบริการ 
สถานภาพปจจุบัน 

จํานวน (คน) รอยละ 
   

โสด 228 57.00 
สมรส 148 37.00 

หยาราง / คูสมรสเสียชีวิต 24 6.00 
   

รวม 400 100.00 
ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
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  สถานภาพปจจุบัน   จากกลุมตัวอยางผูใชบริการท้ังหมดท่ีสุมมา  พบวา  รอยละ 57.00  
มีสถานภาพโสด  รองลงมามีสถานภาพสมรสแลว (รอยละ 37.00) และมีเพยีงสวนนอยท่ีหยาราง
หรือคูสมรสเสียชีวิต  ดังตารางท่ี 4.7    
 
ตารางท่ี 4.8  ความถ่ี  และรอยละของผูใชบริการจําแนกตามระดับการศึกษา 

(n = 400) 

ผูใชบริการ 
ระดับการศึกษา 

จํานวน (คน) รอยละ 
   

ต่ํากวาปริญญาตรี 118 29.50 
ปริญญาตรี 197 49.25 
ปริญญาโท 70 17.50 
ปริญญาเอก 15 3.75 

   

รวม 400 100.00 
ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
 
  ระดับการศึกษา  จากตารางท่ี 4.8  พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการสวนใหญมีการศึกษา
ในระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 49.25  รองลงมา คือ ต่ํากวาปริญญาตรี (รอยละ 29.50)  
และปริญญาโท (รอยละ 17.50)  ตามลําดบั  มีเพียงรอยละ 3.75 เทานัน้ท่ีมีการศึกษาอยูในระดับ
ปริญญาเอก   
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ตารางท่ี 4.9  ความถ่ี  และรอยละของผูใชบริการจําแนกตามอาชีพ 
(n = 400) 

ผูใชบริการ 
อาชีพ 

จํานวน (คน) รอยละ 
   

   นักเรียน / นสิิต / นักศึกษา 44 11.00 
   ขาราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ 46 11.50 
   พนักงานบริษัทเอกชน 146 36.50 
   ประกอบธุรกิจสวนตัว 125 31.25 
   แมบาน 10 2.50 
   อ่ืน ๆ 29 7.25 
   

รวม 400 100.00 
ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
 
  อาชีพ  สําหรับการประกอบอาชีพของกลุมตัวอยางผูใชบริการ พบวา สวนใหญรอยละ 
36.50 เปนพนกังานบริษัทเอกชน  รองลงมา  คือ  ประกอบธุรกิจสวนตัว (รอยละ 31.25)  ขาราชการ 
/ พนักงานรัฐวสิาหกิจ (รอยละ 11.50)  และนักเรียน / นิสิต / นักศึกษา (รอยละ 11.00) ตามลําดับ   
มีเพียงรอยละ 2.50 เทานั้นท่ีเปนแมบาน  ดงัตารางท่ี 4.9 
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ตารางท่ี 4.10  ความถ่ี  และรอยละของผูใชบริการจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
(n = 400) 

ผูใชบริการ 
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

จํานวน (คน) รอยละ 
   

      ต่ํากวา 15,000 บาท 35 8.75 
      15,001 - 25,000 บาท 70 17.50 
      25,001 - 35,000 บาท 38 9.50 
      35,001 - 45,000 บาท 38 9.50 
      45,001 - 55,000 บาท 43 10.75 
      มากกวา 55,000 บาท 176 44.00 
   

รวม 400 100.00 
ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
 
  รายไดเฉล่ียตอเดือน  จากตารางท่ี 4.10 พบวา สวนใหญรอยละ 44.00 ของกลุมตัวอยาง
ผูใชบริการมีรายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 55,000 บาท  รองลงมา  คือ  ชวงรายได 15,001 - 25,000 
บาท  (รอยละ 17.50)   ชวงรายได 45,001 - 55,000 บาท (รอยละ 10.75) ชวงรายได 25,001 - 35,000 
บาท (รอยละ 9.50)  ชวงรายได 35,001 - 45,000 บาท (รอยละ 9.50)  ตามลําดับ  และมีเพียงรอยละ 
8.75 เทานั้นท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 15,000 บาท  
 
  สรุป   กลุมตัวอยางผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  
จํานวน 400 คน  พบวา  สวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง  มีอายุอยูในชวง 26 - 35  ป ซ่ึงเปน
ชวงอายุของวยัทํางานและมีความพรอมทางการเงิน  โดยสวนมากมีสถานภาพโสดทําใหมีความ
คลองตัวในการเดินทางและยังไมมีภาระตองดูแลครอบครัว   อีกท้ังมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  
มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชนมากกวาอาชีพอ่ืนๆ รองลงมา คือ ประกอบธุรกิจสวนตัว  และมี
รายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 55,000 บาท  ถือเปนกลุมท่ีมีฐานะทางการเงินคอนขางดีและมีความ
พรอมทางการเงินสูง 
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 2.2  พฤติกรรมการใชบริการ   จากการศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการสามารถจําแนก
รายละเอียดพฤติกรรมการใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  ไดดังนี ้
 
ตารางท่ี 4.11  ความถ่ี  และรอยละของผูใชบริการจําแนกตามเสนทางการใชบริการ 

(n = 400) 
ผูใชบริการ 

เสนทางท่ีใชบริการ 
จํานวน (คน) รอยละ 

   

           กรุงเทพฯ - สมุย 288 72.00 
           เชียงใหม - สมุย 21 5.25 
           ฮองกง - สมุย 12 3.00 
           ภูเก็ต - สมุย 44 11.00 
           กระบ่ี - สมุย 11 2.75 
           สิงคโปร - สมุย 9 2.25 
           พัทยา - สมุย 15 3.75 
   

รวม 400 100.00 
ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
 
  เสนทางการใชบริการ  จากตารางท่ี 4.11  สามารถจําแนกกลุมตัวอยางผูใชบริการออก
ตามเสนทางท่ีผูใชบริการเดนิทางเขามา ณ สนามบินสมุย ท้ังผูโดยสารขาเขาภายในประเทศและ
ผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศ  ไดดังนี้  7 ใน 10 ของกลุมตัวอยางใชบริการในเสนทางการบิน
กรุงเทพฯ - สมุย  รองลงมา คือ ภูเก็ต - สมุย (รอยละ 11.00)  เชียงใหม - สมุย (รอยละ 5.25)  พัทยา - 
สมุย (รอยละ 3.75)  ฮองกง - สมุย (รอยละ 2.75)  และกระบ่ี - สมุย (รอยละ 2.75) ตามลําดับ  มีเพียง
สวนนอยรอยละ 2.25 ท่ีใชบริการในเสนทางสิงคโปร - สมุย   
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ตารางท่ี 4.12  ความถ่ี  และรอยละของผูใชบริการจําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 
(n = 400) 

ผูใชบริการ 
ความถ่ีในการใชบริการ 

จํานวน (คน) รอยละ 
   

         นอยกวา 1 คร้ัง / ป 184 46.00 
         1 - 3 คร้ัง / ป 108 27.00 
         4 - 7 คร้ัง / ป 46 11.50 
         8 - 10 คร้ัง / ป 34 8.50 
         มากกวา 10 คร้ัง / ป 28 7.00 
   

รวม 400 100.00 
ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
 

  ความถ่ีในการใชบริการ  พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการสวนใหญเกือบ 5 ใน 10 มี
ความถ่ีในการใชบริการนอยกวา 1 คร้ัง / ป  เนื่องจากเปนการเดินทางเพ่ือการทองเท่ียวจึงไมได
เดินทางมาทองเท่ียวทุกๆ ป  รองลงมา คือ มีความถ่ีในการใชบริการ 1 - 3 คร้ัง / ป  (รอยละ 27.00)  
มีความถ่ีในการใชบริการ 4 - 7 คร้ัง / ป (รอยละ 11.50)  มีความถ่ีในการใชบริการ 8 - 10 คร้ัง / ป   
(รอยละ 8.50)  และมีความถ่ีในการใชบริการมากกวา 10 คร้ัง/ป (รอยละ 7.00)  ตามลําดับ  ดังตาราง
ท่ี 4.12 
 

ตารางท่ี 4.13  ความถ่ี  และรอยละของผูใชบริการจําแนกตามรูปแบบการซ้ือบัตรโดยสาร 
(n = 400) 

ผูใชบริการ 
รูปแบบการซ้ือบัตรโดยสาร 

จํานวน (คน) รอยละ 
   

         Internet 159 39.75 
         โทรศัพท 65 16.25 
         ตัวเอง 75 18.75 
         ตัวแทนจําหนาย 97 24.25 
         อ่ืน ๆ 4 1.00 
   

รวม 400 100.00 
ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
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  รูปแบบการซ้ือบัตรโดยสาร  จากตารางท่ี 4.13  พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการ
สวนมากรอยละ 39.75 ซ้ือบัตรโดยสารผานทาง Internet  รองลงมา คือ ตัวแทนจําหนาย (รอยละ 
24.25)  ซ้ือดวยตัวเอง (รอยละ 18.75)  และซ้ือผานทางโทรศัพท (รอยละ 16.25) ตามลําดับ  มีเพียง
สวนนอยรอยละ 1.00 เทานัน้ท่ีซ้ือบัตรโดยสารผานทางรูปแบบอ่ืนๆ  เชน  ใหคนรูจกัซ้ือให เปนตน  
เนื่องจากการซ้ือบัตรโดยสารผานทาง Internet และตัวแทนจําหนายสามารถตอบสนองความไม
สะดวกสบายของผูใชบริการไดเปนอยางดี 
 
ตารางท่ี 4.14  ความถ่ี  และรอยละของผูใชบริการจําแนกตามลักษณะการเดินทาง 

(n = 400) 
ผูใชบริการ 

ลักษณะการเดินทาง 
จํานวน (คน) รอยละ 

   

             คนเดยีว 98 24.50 
             ครอบครัว 104 26.00 
             เพื่อน 121 30.25 
             คูรัก 77 19.25 
   

รวม 400 100.00 
ท่ีมา: จากแบบสอบถาม  
 
  ลักษณะการเดินทาง  พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการสวนมากรอยละ 30.25 เดินทางกบั
เพื่อน  รองลงมา คือ เดินทางกับครอบครัว (26.00)  คนเดียว (24.50)  และคูรัก (19.25)  ตามลําดับ  
ดังตารางท่ี 4.14  เพราะผูใชบริการสวนใหญตองการเดินทางมาทองเท่ียว  พกัผอนกบัเพื่อนๆ  และ
คนรักในชวงท่ีมีเวลาเพยีงพอ 
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ตารางท่ี 4.15  ความถ่ี  และรอยละของผูใชบริการจําแนกตามวัตถุประสงคในการเดนิทาง 
(n = 400) 

ผูใชบริการ 
วัตถุประสงคในการเดินทาง 

จํานวน (คน) รอยละ 
   

         ทําธุรกิจ 33 8.25 
         ทองเท่ียว 281 70.25 
         Honey  Moon 25 6.25 
         Holiday / Vacation 18 4.50 
         อ่ืน ๆ 43 10.75 
   

รวม 400 100.00 
ท่ีมา: จากแบบสอบถาม  
 
  วัตถุประสงคในการเดินทาง  จากตารางท่ี 4.15  พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการสวน
ใหญ 7 ใน 10  มีวัตถุประสงคในการเดนิทางมายังเกาะสมุยเพ่ือการทองเท่ียว  รองลงมา คือ อ่ืนๆ 
(รอยละ 10.75)  เชน เดินทางกลับบาน  รวมงานแตงงานคนรูจัก  ประชุม/สัมมนา  ทํางาน/ทําธุระ
แรงดวน เปนตน  ทําธุรกิจ (รอยละ 8.25) Honey Moon (รอยละ 6.25)  และ Holiday / Vacation 
(รอยละ 4.50)  ตามลําดับ   
 
ตารางท่ี 4.16  ความถ่ี  และรอยละของผูใชบริการจําแนกตามชวงเวลาในการเดินทาง 

(n = 400) 
ผูใชบริการ 

ชวงเวลาในการเดินทาง 
จํานวน (คน) รอยละ 

   

         06.00 - 09.00 น. 93 23.25 
         09.01 - 12.00 น. 94 23.50 
         12.01 - 15.00 น. 47 11.75 
         15.01 - 18.00 น. 50 12.50 
         18.01 - 21.00 น. 116 29.00 
   

รวม 400 100.00 
ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
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  ชวงเวลาในการเดินทาง  จากตารางท่ี 4.16 พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการท่ีสุมมาเกอืบ 
3 ใน 10 นิยมเดินทางในชวงเวลา 18.01 - 21.00 น.  เนื่องจากราคาคาโดยสารของสายการบิน
บางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุยในชวงเวลาดังกลาวเปนเท่ียวบินสุดทาย (21.00 น.)  และเปน
เท่ียวบินท่ีลดราคาพิเศษ  มีราคาถูกกวาเท่ียวบินอ่ืนๆ มาก  จึงเปนชวงเวลาท่ีกลุมผูใชบริการสวน
ใหญนยิมเดนิทาง  รองลงมา คือ ชวงเวลา 09.01 - 12.00 น. (รอยละ 23.50)  ชวงเวลา 06.00 - 09.00 
น. (รอยละ 23.25)  ชวงเวลา 15.01 - 18.00 น. (รอยละ 12.50)  และชวงเวลา 12.01 - 15.00 น. (รอย
ละ 11.75)  ตามลําดับ 
 
  สรุป  กลุมตัวอยางผูใชบริการ 7 ใน 10 ใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  
เสนทางกรุงเทพ - เกาะสมุย   ซ่ึงสวนใหญมีความถ่ีในการใชบริการนอยกวา 1 คร้ัง / ป  เนื่องจาก
ไมไดเดินทางมายังเกาะสมุยทุกๆ ป  แตจะเดินทางมาเม่ือมีความพรอมดานตางๆ เชน เวลา  
งบประมาณ  เปนตน  อีกท้ังกลุมตัวอยางผูใชบริการเหลานั้นนยิมซ้ือบัตรโดยสารผานทาง Internet  
เพราะเปนชองทางท่ีงายและสะดวก  นอกจากนีย้ังนยิมเดินทางมายังเกาะสมุยกับเพื่อน  และมี
วัตถุประสงคในการเดินทางเพื่อการทองเท่ียว  เนื่องจากเกาะสมุยเปนแหลงทองเท่ียวทางทะเลท่ีมี
ทัศนียภาพท่ีสวยงาม  และไดรับการสงเสริมจากภาครัฐบาลและหนวยงานท่ีเกี่ยวของในการ
ประชาสัมพันธการทองเท่ียวของเกาะสมุย  ดังนัน้กลุมตัวอยางท่ีเดินทางมายังเกาะสมุยจึงมี
วัตถุประสงคเพื่อการทองเท่ียวเปนสําคัญ โดยชวงเวลาในการเดินทางท่ีนิยมคือ ชวงเวลา 18.01 - 
21.00 น. 
 
 2.3  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการดานตาง ๆ   จากการศึกษาระดบัความพึงพอใจของ
ผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย สําหรับการใหบริการในดานตางๆ  
ตามสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการท้ัง 7 ดาน  สามารถสรุปผลการศึกษาไดดังนี ้
 
  2.3.1  ความพงึพอใจโดยรวมจากการใชบริการ  โดยผลการศึกษาระดับความพึงพอใจ
โดยรวมดานตางๆ จากการใหบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  สามารถ
สรุปไดดังตารางท่ี 4.17 
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ตารางท่ี 4.17  คาตํ่าสุด  คาสูงสุด  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  คาเฉล่ียของระดับความพึงพอใจ   
          และเกณฑความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีตอการใหบริการ 

(n = 400) 

รอยละของความพึงพอใจ 
 

 มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย ไมพอใจ 
S.D. χ  พอใจ 

         

ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ 33.00 44.00 22.00 0.75 0.25 0.77 4.09 มาก 
         

ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
 
   จากตารางท่ี 4.17  พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมเฉล่ีย
ตอการใหบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุยในเกณฑมาก โดยระดับความ
พึงพอใจตํ่าสุด คือ ไมพึงพอใจเลย  และระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ พึงพอใจมากท่ีสุด  ซ่ึงรอย
ละ 44.00 มีความพึงพอใจโดยรวมเฉล่ียอยูในเกณฑมาก  รองลงมา คือ พึงพอใจมากท่ีสุด (รอยละ 
33.00)  พึงพอใจปานกลาง (รอยละ 22.00) และมีเพยีงรอยละ 0.75 เทานั้นท่ีคิดวาความพึงพอใจ
โดยรวมเฉล่ียในระดับนอย  และไมพึงพอใจเลยรอยละ 0.25 
 
  2.3.2  ความพงึพอใจตอการบริการ  ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสายการ
บินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  ตอการบริการ (Service) ท้ังกลุมผูใชบริการชาว
ตางประเทศและผูใชบริการชาวไทย  สามารถสรุปไดดังตารางท่ี 4.18 
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ตารางท่ี 4.18  คาตํ่าสุด  คาสูงสุด  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  คาเฉล่ียของระดับความพึงพอใจ   
         และเกณฑความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการ 

(n = 400) 

รอยละของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจดานการบริการ 

 มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย ไมพอใจ 

S.D. χ  พอใจ 

         

ความพึงพอใจโดยรวมดานบริการ       4.09 มาก 

ความพึงพอใจการใหบริการภาคพ้ืนดิน 36.75 40.75 20.50 1.50 0.50 0.82 4.12 มาก 

ความพึงพอใจการใหบริการบนเครื่องบิน 40.50 40.75 17.25 1.25 0.25 0.78 4.20 มาก 

ความยุติธรรม เทาเทียมกันในการบริการ 41.75 32.50 21.50 3.25 1.00 0.92 4.11 มาก 

ทัศนคติตอเครื่องหมายการคา 31.25 39.00 23.25 3.50 3.00 0.98 3.92 มาก 
         

ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
 
   จากตารางท่ี 4.18  พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมเฉล่ีย
ตอการบริการ (Service)  ของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  ในเกณฑมาก  โดย
ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการบนเคร่ืองบินสูงท่ีสุด  รองลงมา คือ การใหบริการ
ภาคพื้นดนิ  ความยุติธรรมและเทาเทียมกนัในการบริการ  ในขณะท่ีมีความพึงพอใจในทัศนคติตอ
เคร่ืองหมายการคานอยท่ีสุด  ท้ังนี้เนื่องจากการเปนผูใหบริการท่ีผูกขาดการใหบริการเพียงรายเดียว
จึงทําใหผูใชบริการมีทัศนคติท่ีไมดีตอเคร่ืองหมายการคา  อีกท้ังเม่ือพจิารณาถึงความแตกตาง
ภายในกลุม (คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน) พบวา  ระดับความพึงพอใจในทัศนคติตอเคร่ืองหมายการคามี
ความแตกตางกันมากท่ีสุด  ในขณะท่ีความพึงพอใจในการใหบริการบนเครื่องบินมีความแตกตาง
กันนอยท่ีสุด 
 
   โดยเม่ือพิจารณาความพึงพอใจในการใหบริการภาคพื้นดิน  พบวา  มีความพึง
พอใจเฉล่ียตอการใหบริการภาคพ้ืนดนิในเกณฑมาก  โดยกลุมตัวอยางผูใชบริการสวนใหญมีความ
พึงพอใจมาก  รองลงมา  คือ  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด  และมีเพียงเล็กนอยเทานัน้ท่ีไมพึงพอใจตอ
การใหบริการดานนี ้
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   สําหรับความพึงพอใจในการใหบริการบนเครื่องบิน  พบวา มีความพงึพอใจ
เฉล่ียตอการใหบริการบนเคร่ืองบินในเกณฑมาก  โดยมีความพึงพอใจในการใหบริการภาคพ้ืนดนิ
ในระดบัมากและมากท่ีสุดในสัดสวนใกลเคียงกัน  และมีเพียงเล็กนอยเทานั้นท่ีมีความพึงพอใจนอย
และไมพึงพอใจตอบริการดานนี้เลย   
 
   ในขณะท่ีเม่ือพิจารณาความยุติธรรมและเทาเทียมกนัในการใหบริการ  พบวา  มี
ความพึงพอใจเฉล่ียตอความยุติธรรมและเทาเทียมกนัในการใหบริการในเกณฑมาก โดย 4 ใน 10 
ของผูใชบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด  รองลงมา คือ พึงพอใจมาก  พึงพอใจปานกลาง  
และพึงพอใจนอย  ตามลําดบั  และมีเพยีงรอยละ 1.00 เทานั้นท่ีไมความพึงพอใจตอบริการดานนี ้
 

   นอกจากนี้  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเกี่ยวกับทัศนคติตอเคร่ืองหมายการคา
ของสายการบินบางกอกแอรเวยส  พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉลี่ยในทัศนคติ
ตอเคร่ืองหมายการคาในเกณฑมาก  โดยสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก  รองลงมา คือ มาก
ท่ีสุด 
 
  2.3.3  ความพงึพอใจตอราคา  ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบิน
บางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  ตอราคาคาโดยสาร  (Price)  คุณคาของการบริการท่ีไดรับ
เปรียบเทียบกบัราคา และความเหมาะสมของราคาคาโดยสารของกลุมตัวอยางผูใชบริการ  สามารถ
สรุปไดดังตารางท่ี 4.19 
 
ตารางท่ี 4.19  คาตํ่าสุด  คาสูงสุด  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  คาเฉล่ียของระดับความพึงพอใจ   

          และเกณฑความพึงพอใจท่ีมีตอราคา 
(n = 400) 

รอยละของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจดานราคา 

 มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย ไมพอใจ 
S.D. χ  พอใจ 

         

ความพึงพอใจดานราคา       3.21 ปานกลาง 

ราคาคาโดยสารบวกคาธรรมเนียม 16.25 27.00 28.25 14.50 14.00 1.26 3.17 ปานกลาง 

คุณคาการบริการเปรียบเทียบกับราคา 15.75 33.00 29.25 14.50 7.50 1.13 3.35 ปานกลาง 

ความเหมาะสมของราคาตอเสนทางบิน 13.00 28.50 28.25 17.75 12.50 1.21 3.12 ปานกลาง 
         

ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
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   จากตารางท่ี 4.19  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจดานราคาโดยรวม  พบวา  มีความ
พึงพอใจดานราคาโดยรวมเฉล่ียในเกณฑปานกลาง  โดยกลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ
ความเหมาะสมของราคาคาโดยสารตอเสนทางบินนอยท่ีสุด  อีกท้ังเม่ือพิจารณาถึงความแตกตาง
ภายในกลุม (คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน) พบวา  ระดับความพึงพอใจตอราคาคาโดยสารบวก
คาธรรมเนียมมีความแตกตางกันมากท่ีสุด  
 
   พิจารณาความพึงพอใจเกี่ยวกับราคาคาโดยสารบวกคาธรรมเนียม  พบวา  
ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอราคาคาโดยสารบวกคาธรรมเนียมในเกณฑปานกลาง  โดยกลุม
ตัวอยางผูใชบริการมีความพงึพอใจในระดับปานกลางและมากในสัดสวนใกลเคียงกนั 
 
   สําหรับคุณคาของการบริการท่ีไดรับเปรียบเทียบกับราคา  พบวา  ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจตอคุณคาของการบริการท่ีไดรับเปรียบเทียบกับราคาในเกณฑปานกลาง  โดยกลุม
ตัวอยางผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจมาก  รองลงมา  คือ  มีความพึงพอใจปานกลาง  และมี
เพียงรอยละ 7.50 เทานั้นท่ีไมพึงพอใจดานนี ้
 
   สวนความเหมาะสมของราคาคาโดยสารตอเสนทางการบิน  พบวา  ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจในความเหมาะสมของราคาคาโดยสารตอเสนทางการบินในเกณฑปานกลาง  โดย
กลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานมากและปานกลางในสัดสวนใกลเคียงกัน 
 
  2.3.4  ความพงึพอใจตอชองทางการจัดจําหนาย  ผลการศึกษาความพึงพอใจของ
ผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  ตอชองทางการจัดจําหนาย  (Place)   
เกี่ยวกับความเร็วในการออกบัตรโดยสาร  รูปแบบการจดัจําหนายท่ีหลายหลาย  และความ
สะดวกสบายในการซ้ือบัตรโดยสารของกลุมตัวอยางผูใชบริการ  สามารถสรุปไดดังตารางท่ี 4.20 
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ตารางท่ี 4.20  คาตํ่าสุด  คาสูงสุด  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  คาเฉล่ียของระดับความพึงพอใจ   
          และเกณฑความพึงพอใจท่ีมีตอชองทางการจัดจําหนาย 

(n = 400) 

รอยละของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย

 มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย ไมพอใจ 
S.D. χ  พอใจ 

         

ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย       3.98 มาก 

ความเร็วในการออกบัตรโดยสารเครื่องบิน 32.00 38.25 26.50 3.25 0.00 0.85 3.99 มาก 

รูปแบบการจัดจําหนายที่หลากหลาย 27.25 45.00 23.75 3.50 0.50 0.83 3.95 มาก 

ความสะดวกสบายในการซื้อบัตรโดยสาร 31.00 41.25 24.25 2.75 0.75 0.86 3.99 มาก 
         

ท่ีมา: จากแบบสอบถาม  
 
   จากตารางท่ี 4.20  พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมเฉล่ีย
ดานชองทางการจัดจําหนายในเกณฑมาก  โดยมีความพงึพอใจตอความเร็วในการออกบัตรโดยสาร
เคร่ืองบินและความสะดวกสบายในการซ้ือบัตรโดยสารสูงท่ีสุด  อีกท้ังเม่ือพิจารณาถึงความ
แตกตางภายในกลุม (คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน) พบวา  ระดบัความพึงพอใจตอความสะดวกสบายใน
การซ้ือบัตรโดยสารมีความแตกตางกันมากท่ีสุด   
 
   พิจารณาความรวดเร็วในการออกบัตรโดยสารเคร่ืองบิน  พบวา  กลุมตัวอยาง
ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอความเร็วในการออกบัตรโดยสารเคร่ืองบินในเกณฑมาก  โดยสวน
ใหญมีความพงึพอใจในระดับมาก  รองลงมา คือ พึงพอใจมากท่ีสุด  พงึพอใจปานกลาง  ตามลําดับ 
ในขณะท่ีไมมีใครเลยท่ีไมมีความพึงพอใจดานนี ้
 
   ท้ังนี้เม่ือพิจารณาความพึงพอใจตอรูปแบบการจัดจําหนายท่ีหลากหลาย  พบวา  
กลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจตอรูปแบบการจดัจําหนายท่ีหลากหลายในเกณฑมาก  โดย
สวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก  รองลงมา คือ พึงพอใจมากท่ีสุด  พึงพอใจปานกลาง  
ตามลําดับ 
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   ความพึงพอใจตอความสะดวกสบายในการซื้อบัตรโดยสาร  พบวา  กลุมตัวอยาง
ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอความสะดวกสบายในการซ้ือบัตรโดยสารในเกณฑมาก  โดยสวน
ใหญมีความพงึพอใจระดับมาก รองลงมา คือ พึงพอใจมากท่ีสุด  พึงพอใจปานกลาง ตามลําดับ 
 
  2.3.5  ความพงึพอใจตอการสงเสริมการตลาด  ผลการศึกษาความพึงพอใจของ
ผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยสเสนทางเกาะสมุย  ตอการสงเสริมการตลาด  (Promotion)  
เกี่ยวกับการโฆษณา ประชาสัมพันธ  และการจัดโปรโมช่ันสงเสริมการขายของสายการบิน 
สามารถสรุปไดดังตารางท่ี 4.21 

 
ตารางท่ี 4.21  คาตํ่าสุด  คาสูงสุด  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  คาเฉล่ียของระดับความพึงพอใจ   

          และเกณฑความพึงพอใจท่ีมีตอการสงเสริมการตลาด 
(n = 400) 

รอยละของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด 

 มากท่ีสุด มาก 
ปาน
กลาง 

นอย ไมพอใจ 
S.D. χ  พอใจ 

         

ความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด       3.46 มาก 

การโฆษณาประชาสัมพันธ 14.25 42.00 36.75 6.75 0.25 0.82 3.63 มาก 

การจัดโปรโมช่ันสงเสริมการขาย 8.25 32.25 43.25 13.00 3.25 0.91 3.29 ปานกลาง 
         

ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
 
   จากตารางท่ี 4.21  พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมเฉล่ีย
ตอการสงเสริมการตลาดในเกณฑมาก  โดยมีความพึงพอใจเฉล่ียตอการโฆษณา ประชาสัมพันธใน
เกณฑมาก  ในขณะท่ีมีความพึงพอใจเฉล่ียตอการจัดโปรโมช่ันสงเสริมการขายในเกณฑปานกลาง  
อีกทั้งเม่ือพิจารณาถึงความแตกตางภายในกลุม (คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน) พบวา  ระดับความพึงพอใจ
ตอการจัดโปรโมช่ันสงเสริมการขายมีความแตกตางกันมากท่ีสุด   
 
   โดยพบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกบัการโฆษณา 
ประชาสัมพันธท่ีแตกตางกนั  โดยมีความพึงพอใจตํ่าสุด คือ ไมพึงพอใจเลย (รอยละ 0.25)  และมี
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ความพึงพอใจสูงสุด คือ พึงพอใจมากท่ีสุด (รอยละ 14.25)  ซ่ึงสวนมากมีความพึงพอใจในระดับ
มาก  รองลงมา คือ  มีความพึงพอใจปานกลาง  และพึงพอใจมากท่ีสุด  ตามลําดับ 
 
   สําหรับความพึงพอใจในการจัดโปรโมช่ันสงเสริมการขาย พบวา  กลุมตัวอยาง
ผูใชบริการมีความคิดเห็นท่ีแตกตางกัน  โดยมีความพึงพอใจตํ่าสุด คือ ไมพึงพอใจเลย (รอยละ 
3.25)  และมีความพึงพอใจสูงสุด คือ พึงพอใจมากท่ีสุด (รอยละ 8.25)  ซ่ึงกลุมตัวอยางสวนใหญ
รอยละ 43.25 มีความพึงพอใจปานกลาง  รองลงมา คือ  ความพึงพอใจมาก   พึงพอใจนอย  และพึง
พอใจนอยท่ีสุด  ตามลําดับ 
 
  2.3.6  ความพงึพอใจตอบุคลากร  ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสายการ
บินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  ตอบุคลากร  (People)  เกี่ยวกับการใหบริการของพนักงาน
ภาคพื้นดนิ  การใหบริการของพนักงานบนเคร่ืองบิน  พนักงานปฏิบัตงิานอยางสุภาพและใหเกยีรติ
ผูโดยสาร  การแกปญหาท่ีเกิดข้ึนของพนักงาน  และความพยายามท่ีจะเขาใจความตองการของ
ผูโดยสารสําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการ  สามารถสรุปไดดังตารางท่ี 4.22 
 
ตารางท่ี 4.22  คาตํ่าสุด  คาสูงสุด  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  คาเฉล่ียของระดับความพึงพอใจ   

          และเกณฑความพึงพอใจท่ีมีตอบุคลากร 
(n = 400) 

รอยละของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจดานบุคลากร 

 มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย ไมพอใจ 
S.D. χ  พอใจ 

         

ความพึงพอใจดานบุคลากร       4.09 มาก 

การใหบริการของพนักงานภาคพ้ืนดิน 34.24 38.50 22.50 4.25 0.5 0.89 4.02 มาก 

การใหบริการของพนักงานบนเครื่องบิน 40.50 39.50 19.25 0.75 0.00 0.77 4.20 มาก 

ปฏิบัติงานสุภาพและใหเกียรติผูโดยสาร 43.50 41.00 14.00 1.00 0.50 0.77 4.26  มากที่สุด 

การแกไขปญหาที่เกิดขึ้นของพนักงาน 29.75 39.50 27.25 3.25 0.25 0.85 3.95 มาก 

ความเขาใจความตองการของผูโดยสาร 33.00 41.50 22.25 3.25 0.00 0.83 4.04 มาก 
         

ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
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   จากตารางท่ี 4.22  พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมเฉล่ีย
ตอบุคลากรหรือพนักงานของสายการบินบางกอกแอรเวยสในเกณฑมาก  โดยมีความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงานอยางสุภาพและใหเกยีรติผูโดยสารสูงท่ีสุด  รองลงมา คือ การใหบริการของพนักงาน
บนเคร่ืองบิน  ความเขาใจความตองการของผูใชบริการ  และการใหบริการของพนักงานภาคพื้นดิน  
ในขณะท่ีมีความพึงพอใจตอการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนของพนักงานนอยท่ีสุด  อีกท้ังเม่ือพิจารณาถึง
ความแตกตางภายในกลุม (คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน) พบวา  ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ
ภาคพื้นดนิมีความแตกตางกนัมากท่ีสุด  ในขณะท่ีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานบน
เคร่ืองบินและการปฏิบัติงานอยางสุภาพและใหเกยีรติผูโดยสารของพนักงานมีความแตกตางกัน
นอยท่ีสุด 
 
   ความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานภาคพื้นดิน  พบวา  กลุมตัวอยาง
ผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉล่ียตอการใหบริการของพนักงานภาคพืน้ดินในเกณฑมาก  โดยสวน
ใหญมีความพงึพอใจในเกณฑมากและมากท่ีสุด  ตามลําดับ 
 
   ความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานบนเคร่ืองบิน  พบวา  กลุมตัวอยาง
ผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉล่ียตอการใหบริการของพนักงานบนเคร่ืองบินในเกณฑมาก  โดยสวน
ใหญมีความพงึพอใจในระดับมากท่ีสุดและมาก  ตามลําดับ  ในขณะท่ีไมมีผูใชบริการทานใดไม
พอใจตอการใหบริการของพนักงานบนเคร่ืองบินเลย 
 
   ความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานอยางสุภาพและใหเกยีรติผูโดยสาร  พบวา  กลุม
ตัวอยางผูใชบริการมีความพงึพอใจเฉล่ียตอการปฏิบัติงานอยางสุภาพและใหเกียรติผูโดยสารใน
เกณฑมากท่ีสุด  โดยมีความพึงพอใจตํ่าสุด คือ ไมพึงพอใจเลย  และมีความพึงพอใจสูงสุด คือ พึง
พอใจมากท่ีสุด   ซ่ึงกลุมตัวอยางผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดและมาก 
ตามลําดับ 
 
   ความพึงพอใจตอการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนของพนักงาน  พบวา  กลุมตัวอยาง
ผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉล่ียตอการแกไขปญหาท่ีเกดิข้ึนของพนักงานในเกณฑมาก  โดยสวน
ใหญมีความพงึพอใจในระดับมาก  รองลงมา  คือ  พึงพอใจมากท่ีสุด  และพึงพอใจปานกลาง  
ตามลําดับ 
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   ความพึงพอใจตอความพยายามเขาใจความตองการของผูโดยสาร  พบวา  กลุม
ตัวอยางผูใชบริการมีความพงึพอใจเฉล่ียตอการเขาใจความตองการของผูโดยสารของพนักงานใน
เกณฑมาก  โดยสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก  รองลงมา  คือ  พึงพอใจมากท่ีสุด  และพึง
พอใจปานกลาง  ตามลําดับ  ในขณะท่ีไมมีผูใชบริการคนใดไมพึงพอใจตอการปฏิบัติงานดังกลาว 
 
  2.3.7  ความพงึพอใจตอกระบวนการใหบริการ  ผลการศึกษาความพึงพอใจของ
ผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  ตอกระบวนการใหบริการ  (Process)  
เกี่ยวกับระบบ ข้ันตอบ และกระบวนการใหบริการ  ระยะเวลาในการรอรับสัมภาระ  ความม่ันใจใน
ความปลอดภยัของการเดนิทาง  การตรงตอเวลาและการรักษาเวลาของสายการบิน  สามารถสรุปได
ดังตารางท่ี 4.23 
 
ตารางท่ี 4.23  คาตํ่าสุด  คาสูงสุด  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  คาเฉล่ียของระดับความพึงพอใจ   

          และเกณฑความพึงพอใจท่ีมีตอกระบวนการใหบริการ 
(n = 400) 

รอยละของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจดานกระบวนการ 

 มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย ไมพอใจ 
S.D. χ  พอใจ 

         

ความพึงพอใจดานกระบวนการ       3.86 มาก 

ระบบ ขั้นตอน กระบวนการใหบริการ 33.00 41.25 21.75 3.75 0.25 0.85 4.03 มาก 

ระยะเวลาในการรอรับสัมภาระ 21.75 36.75 29.25 9.00 3.25 1.02 3.65 มาก 

ความม่ันใจในความปลอดภัย 30.50 47.50 18.75 2.75 0.50 0.80 4.05 มาก 

การตรงตอเวลาและรักษาเวลา 26.00 35.50 25.50 9.50 3.50 1.06 3.71 มาก 
         

ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
 
   จากตารางท่ี 4.23  พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมเฉล่ีย
ดานกระบวนการใหบริการในเกณฑมาก  โดยมีความพงึพอใจตอความมั่นใจในความปลอดภัยของ
การเดินทางสูงท่ีสุด  รองลงมา คือ พึงพอใจตอระบบ  ข้ันตอน  และกระบวนการใหบริการ   และ
พึงพอใจตอการตรงตอเวลาและการรักษาเวลาของสายการบิน  ในขณะที่มีความพึงพอใจตอ
ระยะเวลาในการรอรับสัมภาระนอยท่ีสุด  อีกท้ังเม่ือพิจารณาถึงความแตกตางภายในกลุม (คา
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เบ่ียงเบนมาตรฐาน) พบวา  ความพึงพอใจดานการตรงตอเวลาและการักษาเวลาของสายการบินมี
ความแตกตางกันมากท่ีสุด  ในขณะท่ีความพึงพอใจตอความม่ันใจในความปลอดภยัมีความแตกตาง
กันนอยท่ีสุด 
 
   โดยความพึงพอใจตอระบบ ข้ันตอน และกระบวนการใหบริการ  พบวา  กลุม
ตัวอยางผูใชบริการมีความพงึพอใจเฉล่ียตอระบบ  ข้ันตอนและกระบวนการใหบริการในเกณฑมาก  
โดยกลุมตัวอยางผูใชบริการมีความคิดเหน็แตกตางกัน  ซ่ึงสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในเกณฑ
มาก  รองลงมา คือ  พึงพอใจมากท่ีสุด  พงึพอใจปานกลาง  ตามลําดับ  มีเพียงสวนนอยรอยละ 0.25 
เทานั้นท่ีไมพึงพอใจในระบบ ข้ันตอนและกระบวนการใหบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยส  
เสนทางเกาะสมุย 
 
   ความพึงพอใจตอระยะเวลาในการรอรับสัมภาระ  พบวา  กลุมตัวอยางผูใช 
บริการมีความพึงพอใจเฉล่ียตอระยะเวลาในการรอรับสัมภาระในเกณฑมาก  โดยมีความคิดเหน็
แตกตางกัน  ซ่ึงสวนมากมีความพึงพอใจในระดับมาก  รองลงมา คือ พึงพอใจปานกลาง  และพึง
พอใจมากท่ีสุด  ตามลําดับ 
 
   ความพึงพอใจตอความม่ันใจในความปลอดภัยของการเดินทาง  พบวา  กลุม
ตัวอยางผูใชบริการมีความพงึพอใจเฉล่ียตอความม่ันใจในความปลอดภัยของการเดนิทางในเกณฑ
มาก  โดยสวนใหญมีความพงึพอใจในระดับมาก  รองลงมา คือ พึงพอใจมากท่ีสุด  และพึงพอใจ
ปานกลาง  ตามลําดับ 
 
   ความพึงพอใจตอการตรงตอเวลาและการรักษาเวลาของสายการบิน  พบวา  กลุม
ตัวอยางผูใชบริการมีความพงึพอใจเฉล่ียตอการตรงตอเวลาและการรักษาเวลาของสายการบินใน
เกณฑมาก  โดยสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก  รองลงมา คือ พอใจมากท่ีสุด  และพึงพอใจ
ในระดบัปานกลาง  ตามลําดับ 
 
  2.3.8  ความพงึพอใจตอลักษณะทางกายภาพ  ผลการศึกษาความพึงพอใจของ
ผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  ตอลักษณะทางกายภาพ  (Physical  
Evidence)  เกีย่วกับสภาพแวดลอมของสนามบิน  เคร่ืองแตงกายของพนักงาน  เทคโนโลยีท่ี
นํามาใช  และบริการเสริมของทางสนามบินสมุย   สามารถสรุปไดดังตารางท่ี 4.24 
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ตารางท่ี 4.24  คาตํ่าสุด  คาสูงสุด  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  คาเฉล่ียของระดับความพึงพอใจ   
          และเกณฑความพึงพอใจท่ีมีตอลักษณะทางกายภาพ 

(n = 400) 
รอยละของความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ
 มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย ไมพอใจ 

S.D. χ  พอใจ 

         

ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ       4.13 มาก 

สภาพแวดลอมของสนามบินสมุย 53.50 31.50 14.00 0.75 0.25 0.77 4.37  มากที่สุด 

เครื่องแตงกายของพนักงาน 40.75 43.50 15.25 0.25 0.25 0.73 4.24  มากที่สุด 

เทคโนโลยีที่นํามาใชภายในสนามบิน 28.75 46.50 22.50 2.00 0.25 0.79 4.01 มาก 

บริการเสริมของสนามบินสมุย 28.75 37.75 27.00 6.00 0.50 0.91 3.88 มาก 
         

ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
 
   จากตารางท่ี 4.24  พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมเฉล่ีย
ตอลักษณะทางดานกายภาพในเกณฑมาก  โดยกลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ
สภาพแวดลอมของสนามบินสมุยสูงท่ีสุด  รองลงมา  คือ  เคร่ืองแตงกายของพนักงาน  และ
เทคโนโลยีท่ีนาํเขามาใชภายในสนามบิน  ตามลําดับ  ในขณะท่ีมีความพึงพอใจตอบริการเสริมของ
สนามบินสมุยนอยท่ีสุด  โดยเม่ือพิจารณาความแตกตางภายในกลุม (คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน) พบวา  
ความพึงพอใจตอบริการเสริมของสนามบินสมุยมีความแตกตางกันมากท่ีสุด  ในขณะท่ีความพึง
พอใจตอเคร่ืองแตงกายของพนักงานมีความแตกตางกันนอยท่ีสุด 
 
   เม่ือพิจารณาความพึงพอใจตอสภาพแวดลอมของสนามบินสมุย  พบวา  กลุม
ตัวอยางผูใชบริการมีความพงึพอใจเฉล่ียในเกณฑมากท่ีสุด  โดยกลุมตัวอยางผูใชบริการมากกวา 5 
ใน 10 มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  รองลงมา คือ พึงพอใจมาก  ซ่ึงมีเพียงสวนนอยเทานัน้ท่ีมี
ความพึงพอใจนอยและไมพงึพอใจเลย 
 
   ความพึงพอใจตอเคร่ืองแตงกายของพนกังาน  พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการมี
ความพึงพอใจตอเคร่ืองแตงกายของพนกังานในเกณฑมากท่ีสุด  โดยสวนใหญผูใชบริการมีความ
พึงพอใจในระดับมาก  รองลงมา คือ พึงพอใจมากท่ีสุด  และมีเพียงสวนนอยเทานัน้ท่ีมีความพึง
พอใจตอเคร่ืองแตงกายของพนักงานนอยและไมพึงพอใจเลย 
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   ความพึงพอใจตอการนําเทคโนโลยีมาใชภายในสนามบิน  พบวา  กลุมตัวอยาง
ผูใชบริการชาวมีความพึงพอใจเฉล่ียในเกณฑมาก  โดยสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก  
รองลงมา คือ พึงพอใจมากท่ีสุด  และพึงพอใจปานกลาง  ตามลําดับ  ซ่ึงมีเพียงสวนนอยเทานัน้ท่ีมี
ความพึงพอใจนอยและไมพงึพอใจเลย 
 
   ความพึงพอใจตอบริการเสริมของทางสนามบินสมุย  พบวา  กลุมตัวอยาง
ผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉล่ียตอบริการเสริมของทางสนามบินสมุยในเกณฑมาก  โดยสวนใหญ
มีความพึงพอใจในระดับมาก  รองลงมา คือ พึงพอใจมากท่ีสุด  และพึงพอใจปานกลาง  ตามลําดับ  
ซ่ึงมีเพียงสวนนอยเทานัน้ท่ีมีความพึงพอใจนอยและไมพึงพอใจเลย 
 
  สรุป  กลุมตัวอยางผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  มีความ
พึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดของสายการบินบางกอกแอรเวยสดานตางๆ ท้ัง 7 ดาน  ดังนี้  
กลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉลี่ยในเกณฑมากตอการใชบริการโดยรวมของสายการบิน
บางกอกแอรเวยส  โดยมีความพึงพอใจเฉลี่ยในเกณฑมากตอการบริการ  ชองทางการจัดจําหนาย  
การสงเสริมการตลาด  กระบวนการใหบริการ  บุคลากร  และลักษณะทางกายภาพ  ในขณะท่ีมี
ความพึงพอใจเฉล่ียตอราคาคาโดยสารในเกณฑปานกลาง  ดังภาพท่ี 4.5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 4.5  กลุมของสวนประสมทางการตลาดจําแนกตามความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย 
ที่มา: จากแบบสอบถาม 
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 2.4  ปญหาและอุปสรรคจากการใชบริการ 
 
  ผลการศึกษาปญหาและอุปสรรคจากการใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส 
เสนทางเกาะสมุยของกลุมตัวอยางผูใชบริการ  พบวา 
 
  2.4.1  กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยประสบปญหาเกีย่วกับ  การไดรับการบริการ
หรือการดูแลท่ีไมเปนธรรม  กลาวคือ  ผูใชบริการชาวตางประเทศไดรับการดูแลเอาใจใสจาก
พนักงานของสายการบินบางกอกแอรเวยสมากกวาผูใชบริการชาวไทย 
 
  2.4.2  ราคาคาโดยสารของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  มีราคาสูง
เกินไปเม่ือเปรียบเทียบกับสายการบินอ่ืนท่ีใหบริการในเสนทางท่ีมีระยะทางบินใกลเคียงกัน  
นอกจากนี้สายการบินบางกอกแอรเวยสมีการเก็บคาภาษสีนามบินในอัตราสูง  โดยเสนทางการบิน
ภายในประเทศคิดคาธรรมเนียมคนละ 400 บาท  และเสนทางระหวางประเทศคิดคาธรรมเนียมคน
ละ 500 บาท 
 
  2.4.3  การจองบัตรโดยสารผานทางอินเทอรเน็ตจากเว็บไซดของสายการบินบางกอก
แอรเวยส  พบวา  ผูใชบริการประสบปญหาในข้ันตอนการดําเนินงานไมสามารถสํารองท่ีนั่งผาน
ทางเว็บไซดของสายการบินได  ทําใหไมสามารถสํารองเท่ียวบินในราคาพิเศษได 
 
  2.4.4  ปญหาเกี่ยวกับสัมภาระของผูใชบริการ  กลาวคือ  กระเปาหรือสัมภาระของผูใช 
บริการท่ีโหลดมากับเคร่ืองบินเกิดการสูญหาย  หรือพลัดหลงไปกับเที่ยวบินอ่ืน  ซ่ึงเปนปญหาท่ี
เกิดข้ึนบอยคร้ัง  เกือบทุกเท่ียวบินโดยเฉพาะสัมภาระของผูใชบริการชาวตางประเทศ   
 
  2.4.5  เท่ียวบินของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุยมีความลาชา 
(Delay) บอยครั้ง  อีกท้ังยังมีการยกเลิกเท่ียวบินท่ีใหบริการในเสนทางเกาะสมุย  และไมไดแจงให
ผูใชบริการทราบลวงหนา 
 
  2.4.6  ปญหาเกี่ยวกับถนนทางเขาสนามบินสมุย  กลาวคือ  ถนนทางเขามีลักษณะเปน
หลุมเปนบอ  ไมสะดวกแกการเดินทางเทาท่ีควร 
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 2.5  ผลการศึกษาความคดิเห็นเพิ่มเติมเก่ียวกับประเด็นตางๆ 
 
  ผลการศึกษาในสวนนี้  เปนการสํารวจความคิดเห็นของกลุมผูใชบริการสายการบิน
บางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  เกี่ยวกับความเพียงพอของเท่ียวบิน  ความคิดเหน็เกี่ยวกับ
พฤติกรรมการผูกขาด  รวมถึงพฤติกรรมท่ีแสดงออกจากการดําเนนิงานของสายการบินบางกอก
แอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  อีกท้ังยังเปนการสํารวจความคิดเห็นเกี่ยวกับโครงการสรางสนามบิน
แหงท่ี 2 บนเกาะสมุย  ซ่ึงมีผลการศึกษาดังตอไปนี ้
 
  จากการสํารวจความคิดเหน็ของกลุมตัวอยางผูใชบริการ  พบวา 7 ใน 10  ของกลุม
ตัวอยางผูใชบริการคิดวาเท่ียวบินของสายการบินบางกอกแอรเวยส เสนทางเกาะสมุย  มีเพียงพอตอ
ความตองการของผูใชบริการ  สวนรอยละ 19.25 คิดวาเท่ียวบินของสายการบินบางกอกแอรเวยส  
เสนทางเกาะสมุยไมเพยีงพอตอความตองการ  ท่ีเหลือรอยละ 10.00 ไมมีความคิดเหน็ตอประเด็น
ดังกลาว  ดังภาพท่ี 4.6  ท้ังนีเ้นื่องจาก 7 ใน 10 ของกลุมตัวอยางผูใชบริการ  ใชบริการสายการบิน
บางกอกแอรเวยสในเสนทางกรุงเทพฯ-เกาะสมุย  ซ่ึงมีเท่ียวบินท่ีเปดใหบริการวันละ 16 เท่ียวบิน  
(ไป-กลับ 32 เท่ียวบิน)  จึงสามารถรองรับความตองการของผูใชบริการได   ในขณะที่เสนทางบิน
ภูเก็ต-เกาะสมยุ  มีเท่ียวบินใหบริการทุกวนัเพียงวันละ 2 เท่ียวบิน  สวนเสนทางบินเชียงใหม-
เกาะสมุย  เสนทางบินกระบ่ี-เกาะสมุย  เสนทางบินพัทยา-เกาะสมุย  เสนทางบินสิงคโปร-เกาะสมยุ
มีเที่ยวบินใหบริการทุกวันเพียงวนัละ 1 เท่ียวบินเทานัน้ ในขณะท่ีเสนทางบินฮองกง-เกาะสมุยมี
เท่ียวบินใหบริการทุกวนัจันทร  วันพุธ  วนัศุกร-วันอาทิตย  วนัละ 1 เท่ียวบิน  จึงอาจทําให
ผูใชบริการบางคนคิดวาเท่ียวบินท่ีใหบริการไมเพียงพอตอความตองการ  เนื่องมาจากความตองการ
ของผูใชบริการมีมากกวาจํานวนทีน่ั่งหรือจํานวนเท่ียวบินท่ีทางบางกอกแอรเวยสไดจัดเตรียมไว    
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เพียงพอ

70.75%

ไมมีความคดิเห็น

10.00%ไมเพียงพอ

19.25%

 
ภาพท่ี 4.6  ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการเกีย่วกับความเพียงพอของจํานวนเท่ียวบิน 
ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
 
  นอกจากนี้การสํารวจความคิดเห็นเกีย่วกับการผูกขาดของสายการบินบางกอกแอร
เวยส  เสนทางเกาะสมุย  พบวากวา 6 ใน 10 ของกลุมตัวอยางผูใชบริการไมเห็นดวยกับการผูกขาด
การใหบริการเพียงรายเดียวของสายการบินบางกอกแอรเวยส  และมีเพยีงรอยละ 10.00 เทานั้นท่ี
เห็นดวยกับการผูกขาดของสายการบินบางกอกแอรเวยส  ท่ีเหลือรอยละ 25.75 ไมมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับประเดน็ดังกลาว  ดังภาพที ่4.7  นอกจากนี้เกือบ 7 ใน 10 ของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ตองการใหมีสายการบินอ่ืนเขามาแขงขันในเสนทางเกาะสมุย  เนื่องจากสวนใหญตองการใหเกิด
การแขงขันเพือ่ใหราคาคาโดยสารถูกลง  รองลงมา คือ  เพื่อใหผูโดยสารมีทางเลือกในการเดินทาง
มากข้ึน  และเพื่อการบริการท่ีดีข้ึน  ตามลําดับ  ในขณะท่ีรอยละ 15.25 ไมตองการใหมีสายการบิน
อ่ืนเขามาแขงขัน  เพราะคิดวาการบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยสดีอยูแลว  ท่ีเหลือรอยละ 
15.75 ไมมีความคิดเห็น  ดังภาพที ่4.8 
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ไมเห็นดวย

64.25%

เห็นดวย

10.00%
ไมมีความคิดเห็น

25.75%

 
ภาพท่ี 4.7  ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการเกีย่วกับการผูกขาดการใหบริการ 

     ของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย   
ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 

ตองการ

69.00%

ไมมีความคดิเห็น

15.75%

ไมตองการ

15.25%

 
ภาพท่ี 4.8  ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการเกีย่วกับการเขามาแขงขันของสายการบินอ่ืน 

    ในเสนทางเกาะสมุย 
ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
 
  อยางไรก็ตาม  หากสายการบินบางกอกแอรเวยสปรับข้ึนราคาคาโดยสาร  พบวา  กลุม
ตัวอยางผูใชบริการสวนใหญรอยละ 41.50 ไมแนใจวาจะยังคงใชบริการตอไปหรือไม  และกวา 2 
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ใน 10 ของกลุมตัวอยางผูใชบริการหยุดใชบริการ  เนื่องจากสวนมากคิดวาสูราคาคาโดยสารไมไหว
เพราะราคาแพงเกินไป  รองลงมาคือ  คิดวาเปนการกระทําท่ีไมยุติธรรม  ในขณะท่ี 36.00 ยังคงใช
บริการตอไป  ดังภาพท่ี 4.9  เนื่องจากสวนใหญคิดวาบริการของสายการบินบางกอกแอรวยส 
สามารถสรางความสะดวกสบายในการเดินทางไดเปนอยางดี  รองลงมาคือ มีความจําเปนตองใช
บริการเพราะขอจํากัดในระยะเวลาสําหรับการเดินทาง  และไมมีทางเลือกอ่ืนในการเดินทางทาง
อากาศ  ตามลําดับ   

ไมแนใจ

41.50%

ใชตอไป

36.00%

หยุดใชบริการ

22.50%

 
ภาพท่ี 4.9  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับข้ึนราคาคาโดยสารของสายการบินบางกอกแอรเวยส 
ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
 
  โดยหากกลุมตัวอยางผูใชบริการไมพอใจการใหบริการของสายการบินบางกอกแอร
เวยส  พฤติกรรมท่ีแสดงออกจากการสํารวจ  พบวา  สวนใหญ 180 คน บอกตอคนรูจัก รองลงมา 
คือ 155 คนหยดุใชบริการ  108 คนรองทุกขตอสายการบิน  32 คนรองทุกขตอหนวยงานของรัฐ
หรือเอกชน  16 คนตองการใหสายการบินชดใช และ 6 คนดําเนนิการตามกฎหมายใหชดใช   
นอกจากนี้มี 32 คนท่ีไมมีปฏิกิริยาโตตอบจากความไมพอใจดังกลาว  ดังภาพท่ี 4.10  ซ่ึงพฤติกรรม
ตางๆ ท่ีแสดงออกถือเปนการรักษาสิทธิประโยชนของตน 
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ภาพท่ี 4.10  พฤติกรรมการแสดงออกของกลุมตัวอยางผูใชบริการ ในกรณีท่ีไมพอใจ 

       การใหบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยส 
ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
 
  นอกจากนี้   จากการผูกขาดของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  
สงผลใหระดบัราคาคาโดยสารมีราคาสูงกวาเสนทางอ่ืนท่ีมีระยะทางบินใกลเคียงกนั  จึงมีการ
รวมตัวกันระหวางสมาคมสงเสริมการทองเท่ียวเกาะสมุย  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยว  บริษัทนาํ
เท่ียว  และประชาชนชาวเกาะสมุยเพ่ือประทวงคัดคานการข้ึนราคาคาโดยสาร  อีกท้ังนายกสมาคม
สงเสริมการทองเท่ียวเกาะสมุยไดยื่นหนังสือถึงกรมการขนสงทางอากาศ  เพื่อสอบถามความ
คืบหนาของโครงการสรางสนามบินแหงท่ี 2 บนเกาะสมุย  ซ่ึงไดมีการวาจางใหทาง
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตรศึกษาความเปนไปไดของโครงการดังกลาว  ท้ังนี้จากการศึกษาความ
คิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการเกี่ยวกบัโครงการสรางสนามบินแหงท่ี 2 บนเกาะสมุย  ดังภาพที่ 
4.11  พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการสวนใหญรอยละ 64.50 ไมทราบขาวเกีย่วกับโครงการสราง
สนามบินแหงท่ี 2 บนเกาะสมุย  เนื่องจากกลุมตัวอยางผูใชบริการอาจไมใชคนในพืน้ท่ีอําเภอ
เกาะสมุยจึงไมทราบขาวสารดังกลาว  ในขณะท่ีรอยละ 35.50 ทราบขาวโครงการดังกลาวโดย

  หยุดใชบริการ      บอกตอคนรูจัก 

  ไมมีปฏิกิริยาโตตอบ    รองทุกขตอสายการบิน 

  ใหสายการบินชดใช    ดําเนินการตามกฎหมายใหชดใช 

  รองทุกขตอองคกรของรัฐหรือเอกชน 
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สวนมากทราบขาวจากส่ือมวลชน  เชน หนังสือพิมพ โทรทัศน และอ่ืนๆ  รองลงมา คือ ทราบจาก
ญาติพี่นอง  เพือ่น  และคนรูจัก  สุดทายคือเจาหนาท่ีของรัฐบาล   

ทราบ

35.50%

ไมทราบ

64.50%

 
ภาพท่ี 4.11  การรับรูขาวโครงการสรางสนามบินแหงท่ี 2 บนเกาะสมุย 
ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
 
  อยางไรก็ตาม  เม่ือศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับโครงการสรางสนามบินแหงท่ี 2 บน
เกาะสมุย  พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการสวนใหญรอยละ 42.50 เห็นดวยกับโครงการสราง
สนามบินแหงท่ี 2 บนเกาะสมุย  เพราะตองการใหมีทางเลือกในการใชบริการเพิ่มข้ึน  รวมท้ัง
ตองการใหมีสายการบิน Low  Cost  Airline เขามาใหบริการเพื่อใหเกดิการแขงขันและราคาคา
โดยสารถูกลงกวาเดิม    ในขณะท่ีรอยละ 28.00 ไมเห็นดวยกับโครงการดังกลาว  เนื่องจากการ
สรางสนามบินแหงท่ี 2 เปนการทําลายทัศนียภาพและส่ิงแวดลอมของเกาะสมุย  รวมถึงเปนหวงใน
ความปลอดภยัสําหรับการข้ึน-ลงของเคร่ืองบินท้ัง 2 สนามบินอีกดวย  นอกจากนี้รอยละ 29.50 ไม
มีความคิดเหน็กับประเดน็ดังกลาว  ดังภาพที่ 4.12  
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ไมเห็นดวย

28.00%

ไมมีความคดิเห็น

29.50% เห็นดวย

42.50%

 
ภาพท่ี 4.12  ความคิดเห็นตอโครงการสรางสนามบินแหงท่ี 2 บนเกาะสมุยของกลุมตัวอยาง 

       ผูใชบริการ 
ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
 
3.  ผลการศึกษาความสัมพันธของปจจัยตางๆ 
 
 การศึกษาในสวนนีเ้ปนการศึกษาความสัมพันธของปจจยัตางๆ  แบงผลการศึกษาออกเปน 
2 สวน  คือ  (1) การศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับสวนประสมทางการตลาดท่ี
สงผลตอความพึงพอใจ   (2) การศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับสวน
ประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอความพึงพอใจ  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี ้
 
 3.1  การศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล  กับสวนประสมทางการตลาดของ
สายการบินบางกอกแอรเวยสท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ 
 
  3.1.1  ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอการบริการ (Service)  กับ
ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางท้ังหมดซ่ึงประกอบดวยกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางประเทศ  
และกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย  ดังรายละเอียดในตารางท่ี 4.25  
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ตารางท่ี 4.25  คาไค-สแควร  คา Asymp. Sig. และ Exact Sig. จากการศกึษาความสัมพันธ 
         ระหวางความพึงพอใจตอบริการกับปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางผูใชบริการ 

(n = 400) 

ปจจัย 2χ  Asymp. Sig. Exact Sig. 
    

       บริการ  -  เพศ 6.511 0.011 0.012 
       บริการ  -  อายุ 1.678 0.892 0.911 
       บริการ  -  สถานภาพ 1.025 0.599 0.628 
       บริการ  -  ระดับการศึกษา 3.501 0.321 0.321 
       บริการ  -  อาชีพ 4.649 0.460 0.464 
       บริการ  -  รายไดเฉล่ียตอเดือน 1.309 0.934 0.938 
    

หมายเหต:ุ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
ท่ีมา: จากการคํานวณ 
 
   จากตารางท่ี 4.25  พบวา ความพอใจในบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยส 
เสนทางเกาะสมุยข้ึนอยูกับเพศของกลุมผูใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95  
เนื่องจาก Exact Sig. มีคานอยกวาคานัยสําคัญท่ี 0.05 (0.012 < 0.050)  และมีความสัมพันธกันนอย
มาก  (Contingency Coefficient = 0.127) โดยกลุมตัวอยางผูใชบริการเพศหญิงใหความ สําคัญกับ
บริการ (Service) ของสายการบินบางกอกแอรเวยสวาสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
มากกวาเพศชาย  สวนปจจัยสวนบุคคลอ่ืนๆ คือ อายุ  สถานภาพปจจุบัน  ระดับการศึกษา  อาชีพ  
และรายไดเฉล่ียตอเดือนไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในบริการของสายการบินบางกอกแอร
เวยสเสนทางเกาะสมุย  อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95  (เนื่องจาก Exact Sig. มีคา
มากกวาคานัยสําคัญท่ี 0.050) 
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  3.1.2  ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอราคา (Price)  กับปจจยัสวน
บุคคลของกลุมตัวอยางท้ังหมด  ดังรายละเอียดในตารางท่ี 4.26  
 
ตารางท่ี 4.26  คาไค-สแควร  คา Asymp. Sig. และ Exact Sig. จากการศกึษาความสัมพันธ 

         ระหวางความพึงพอใจตอราคากับปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางผูใชบริการ 
(n = 400) 

ปจจัย 2χ  Asymp. Sig. Exact Sig. 
    

       ราคา  -  เพศ 0.013 0.908 0.913 
       ราคา  -  อาย ุ 3.411 0.637 0.653 
       ราคา  -  สถานภาพ 0.572 0.751 0.763 
       ราคา  -  ระดับการศึกษา 2.512 0.473 0.477 
       ราคา  -  อาชีพ 2.658 0.752 0.759 
       ราคา  -  รายไดเฉล่ียตอเดือน 4.616 0.464 0.468 
    

หมายเหต:ุ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
ท่ีมา: จากการคํานวณ 
 
   จากตารางท่ี 4.26  พบวา  ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางผูใชบริการ  คือ เพศ  
อายุ  สถานภาพปจจุบัน ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือนไมมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจดานราคาคาโดยสารของสายการบินบางกอกแอรเวยส เสนทางเกาะสมุย  อยางมีนัยสําคัญ
ท่ีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95  (เนื่องจาก Exact Sig. มีคามากกวาคานยัสําคัญท่ี 0.050) 
 
  3.1.3  ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอชองทางการจัดจําหนาย 
(Place)  กับปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางผูใชบริการท้ังหมด  ซ่ึงประกอบดวยกลุมตัวอยาง
ผูใชบริการชาวตางประเทศและกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย  ดังรายละเอียดในตารางท่ี 4.27  
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ตารางท่ี 4.27  คาไค-สแควร  คา Asymp. Sig. และ Exact Sig. จากการศกึษาความสัมพันธ 
         ระหวางความพึงพอใจตอชองทางการจัดจําหนายกบัปจจัยสวนบุคคลของกลุม 
         ตัวอยางผูใชบริการ 

(n = 400) 

ปจจัย 2χ   Asymp. Sig. Exact Sig. 
    

       ชองทางการจัดจําหนาย  -  เพศ 2.354 0.125 0.128 
       ชองทางการจัดจําหนาย  -  อาย ุ 1.370 0.928 0.937 
       ชองทางการจัดจําหนาย  -  สถานภาพ 0.392 0.822 0.882 
       ชองทางการจัดจําหนาย  -  ระดับการศึกษา 2.312 0.510 0.518 
       ชองทางการจัดจําหนาย  -  อาชีพ 3.449 0.631 0.636 
       ชองทางการจัดจําหนาย  -  รายไดเฉล่ียตอเดือน 2.004 0.849 0.852 
    

หมายเหต:ุ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
ท่ีมา: จากการคํานวณ 
 
   จากตารางท่ี 4.27  พบวา  ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางผูใชบริการ  คือ เพศ  
อายุ  สถานภาพปจจุบัน  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายไดเฉล่ียตอเดอืน  ไมมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายของสายการบินบางกอกแอรเวยสเสนทางเกาะสมุย  
อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95  (เนื่องจาก Exact Sig. มีคามากกวาคานัยสําคัญท่ี 
0.050) 
 
  3.1.4  ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอการสงเสริมการตลาด 
(Promotion)  กับปจจยัสวนบุคคลของกลุมตัวอยางผูใชบริการท้ังหมด  ซ่ึงประกอบดวยกลุม
ตัวอยางผูใชบริการชาวตางประเทศและกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย    ดังรายละเอียดในตาราง
ท่ี 4.28  
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ตารางท่ี 4.28  คาไค-สแควร  คา Asymp. Sig. และ Exact Sig. จากการศกึษาความสัมพันธ 
         ระหวางความพึงพอใจตอการสงเสริมการตลาดกับปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการ 

(n = 400) 

ปจจัย 2χ   Asymp. Sig. Exact Sig. 
    

       การสงเสริมการตลาด  -  เพศ 1.189 0.275 0.317 
       การสงเสริมการตลาด  -  อายุ 5.443 0.364 0.375 
       การสงเสริมการตลาด  -  สถานภาพ 5.913 0.052 0.053 
       การสงเสริมการตลาด  -  ระดับการศึกษา 2.512 0.473 0.474 
       การสงเสริมการตลาด  -  อาชีพ 12.022 0.034 0.033 
       การสงเสริมการตลาด  -  รายไดเฉล่ียตอเดือน 10.459 0.063 0.063 
    

หมายเหต:ุ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
ท่ีมา: จากการคํานวณ 
 
   จากตารางท่ี 4.28  พบวา  ความพอใจตอการสงเสริมการตลาดของสายการบิน
บางกอกแอรเวยส เสนทางเกาะสมุยข้ึนอยูกับอาชีพของตัวอยางผูใชบริการ อยางมีนยัสําคัญท่ีระดบั
ความเช่ือม่ันรอยละ 95  เนื่องจาก Exact Sig. มีคานอยกวาคาระดับนยัสําคัญท่ี 0.050  (0.033 < 
0.050)  และมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า  (Contingency Coefficient = 0.171)  โดยพนักงาน
บริษัทเอกชนใหความสําคัญตอการสงเสริมการตลาด  วาสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสูง
ท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกับกลุมอาชีพอ่ืน  สวนปจจัยสวนบุคคลอ่ืนๆ (เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับ
การศึกษา  และรายไดเฉล่ียตอเดือน) พบวา ไมมีความสําพันธกับความพอใจตอการสงเสริม
การตลาด 
 
  3.1.5  ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอกระบวนการใหบริการ 
(Process)  กับปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางผูใชบริการท้ังหมด  ซ่ึงประกอบดวยกลุมตัวอยาง
ผูใชบริการชาวตางประเทศ  และกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย  ดังรายละเอียดในตารางท่ี 4.29  
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ตารางท่ี 4.29  คาไค-สแควร  คา Asymp. Sig. และ Exact Sig. จากการศกึษาความสัมพันธ 
         ระหวางความพึงพอใจตอกระบวนการใหบริการกับปจจัยสวนบุคคลของกลุม 
         ตัวอยางผูใชบริการ 

(n = 400) 

ปจจัย 2χ   Asymp. Sig. Exact Sig. 
    

       กระบวนการใหบริการ  -  เพศ 0.318 0.573 0.615 
       กระบวนการใหบริการ  -  อาย ุ 1.296 0.935 0.939 
       กระบวนการใหบริการ  -  สถานภาพ 1.552 0.460 0.457 
       กระบวนการใหบริการ  -  ระดับการศึกษา 2.512 0.473 0.478 
       กระบวนการใหบริการ  -  อาชีพ 2.367 0.796 0.800 
       กระบวนการใหบริการ  -  รายไดเฉล่ียตอเดือน 2.132 0.831 0.833 
    

หมายเหต:ุ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
ท่ีมา: จากการคํานวณ 
 
   จากตารางท่ี 4.29  พบวา  ความพอใจในกระบวนการใหบริการของสายการบิน
บางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุยไมข้ึนอยูกับปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางผูใชบริการ (เพศ  
อายุ  สถานภาพปจจุบัน  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายไดเฉล่ียตอเดอืน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ
ความเช่ือม่ันรอยละ 95  (เนือ่งจาก Exact Sig. มีคามากกวาคานัยสําคัญท่ี 0.050) 
 
  3.1.6  ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอพนักงาน/บุคลากร (People)  
กับปจจยัสวนบุคคลของกลุมตัวอยางท้ังหมด  ซ่ึงประกอบดวยกลุมตัวอยางผูใชบริการชาว
ตางประเทศ  และกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย  ดังรายละเอียดในตารางท่ี 4.30  
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ตารางท่ี 4.30  คาไค-สแควร  คา Asymp. Sig. และ Exact Sig. จากการศกึษาความสัมพันธ 
         ระหวางความพึงพอใจตอพนักงาน/บุคลากรกับปจจยัสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 
         ผูใชบริการ 

(n = 400) 

ปจจัย 2χ   Asymp. Sig. Exact Sig. 
    

       พนักงาน / บุคลากร  -  เพศ 3.292 0.070 0.085 
       พนักงาน / บุคลากร  -  อายุ 5.286 0.382 0.380 
       พนักงาน / บุคลากร  -  สถานภาพ 2.995 0.224 0.212 
       พนักงาน / บุคลากร  -  ระดับการศึกษา 4.004 0.261 0.266 
       พนักงาน / บุคลากร  -  อาชีพ 0.379 0.996 0.996 
       พนักงาน / บุคลากร  -  รายไดเฉล่ียตอเดือน 1.623 0.898 0.901 
    

หมายเหต:ุ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
ท่ีมา: จากการคํานวณ 
 
   จากตารางท่ี 4.30  พบวา  ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางผูใชบริการ  คือ เพศ  
อายุ  สถานภาพปจจุบัน  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายไดเฉล่ียตอเดอืนไมมีความสัมพันธกับ
ความพอใจตอพนักงาน/บุคลากรท่ีใหบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยส  และไมสงผลตอ
ความพึงพอใจในการใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95  (เนื่องจาก 
Exact Sig. มีคามากกวาคานยัสําคัญท่ี 0.050) 
 
  3.1.7  ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอลักษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence)  กับปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางท้ังหมด  ซ่ึงประกอบดวยกลุมตัวอยาง
ผูใชบริการชาวตางประเทศ  และกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย  ดังรายละเอียดในตารางท่ี 4.31  
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ตารางท่ี 4.31  คาไค-สแควร  คา Asymp. Sig. และ Exact Sig. จากการศกึษาความสัมพันธ 
         ระหวางความพึงพอใจตอลักษณะทางกายภาพกับปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 
         ผูใชบริการ 

(n = 400) 

ปจจัย 2χ   Asymp. Sig. Exact Sig. 
    

       ลักษณะทางกายภาพ  -  เพศ 0.005 0.945 1.000 
       ลักษณะทางกายภาพ  -  อายุ 8.176 0.147 0.141 
       ลักษณะทางกายภาพ  -  สถานภาพ 0.354 0.838 0.852 
       ลักษณะทางกายภาพ  -  ระดับการศึกษา 4.858 0.182 0.182 
       ลักษณะทางกายภาพ  -  อาชีพ 2.715 0.744 0.749 
       ลักษณะทางกายภาพ  -  รายไดเฉล่ียตอเดือน 5.429 0.366 0.368 
    

หมายเหต:ุ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
ท่ีมา: จากการคํานวณ 
 
   จากตารางท่ี 4.31  พบวา  ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางผูใชบริการ  คือ  เพศ  
อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายไดเฉล่ียตอเดือนกับลักษณะทางกายภาพของสาย
การบินบางกอกแอรเวยสไมมีความสัมพันธกัน และไมสงผลตอระดับความพึงพอใจในการใช
บริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95  (เนื่องจาก Exact Sig. มีคามากกวาคา
นัยสําคัญท่ี 0.050) 
 
  สรุป  ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางผูใชบริการบางประการมีความสัมพันธกับ
สวนประสมทางการตลาดบางตัว  กลาวคือ  เพศมีความสัมพันธกับความพอใจตอบริการของสาย
การบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุยอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95  
โดยเพศหญิงใหความสําคัญตอบริการวาเปนปจจยัท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
มากกวาเพศชาย  นอกจากนีค้วามพอใจในการสงเสริมการตลาดของสายการบินบางกอกแอรเวยส  
เสนทางเกาะสมุยข้ึนอยูกับอาชีพของผูใชบริการ  โดยพนกังานบริษัทเอกชนใหความสําคัญกับการ
สงเสริมการตลาด  วาเปนปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสูงท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบ
กับกลุมอาชีพอ่ืน  ในขณะท่ีปจจัยสวนบุคคลและสวนประสมทางการตลาดอ่ืนไมมีความสัมพันธ
กัน  และไมสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ 
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 3.2  การศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการ  กับสวนประสมทางการ 
ตลาดของสายการบินบางกอกแอรเวยสท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ 
 
  3.2.1  ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอการบริการ (Service)  กับ
พฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยางท้ังหมด  ซ่ึงประกอบดวยกลุมตัวอยางผูใชบริการชาว
ตางประเทศและกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย  ดังรายละเอียดในตารางท่ี 4.32  
 
ตารางท่ี 4.32  คาไค-สแควร  คา Asymp. Sig. และ Exact Sig. จากการศกึษาความสัมพันธ 

         ระหวางความพึงพอใจตอการบริการกับพฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยาง 
         ผูใชบริการท้ังหมด 

(n = 400) 

ปจจัย 2χ  Asymp. Sig. Exact Sig. 
    

       บริการ  -  เสนทางท่ีใชบริการ 11.536 0.073 0.071 
       บริการ  -  ความถ่ีในการใชบริการ 2.727 0.605 0.610 
       บริการ  -  การซ้ือบัตรโดยสาร 8.149 0.086 0.085 
       บริการ  -  ลักษณะการเดินทาง 5.182 0.159 0.160 
       บริการ  -  วัตถุประสงคการเดินทาง 1.346 0.854 0.858 
       บริการ  -  ชวงเวลาเดินทาง 4.250 0.373 0.375 
    

หมายเหต:ุ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
ท่ีมา: จากการคํานวณ 
 
   จากตารางท่ี 4.32  พบวา  พฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยางผูใชบริการ  
ซ่ึงประกอบดวยเสนทางท่ีใชบริการ ความถ่ีในการใชบริการ การซ้ือบัตรโดยสาร ลักษณะการ
เดินทาง  วัตถุประสงคการเดินทาง  และชวงเวลาในการเดินทางไมมีความสัมพันธกบัความพอใจใน
บริการของสายการบินบางกอกแอรเวยส เสนทางเกาะสมุย  และไมสงผลตอความพึงพอใจในการ
ใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95  เนื่องจาก Exact Sig. มีคามากกวาคา
นัยสําคัญท่ี 0.050  สวนปจจยัอ่ืนๆ ไมมีความสัมพันธกัน 
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  3.2.2  ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอราคา (Price)  กับลักษณะ
ดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางผูใชบริการท้ังหมด  ซ่ึงประกอบดวยกลุมตัวอยางชาว
ตางประเทศและกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย  ดังรายละเอียดในตารางท่ี 4.33  
 
ตารางท่ี 4.33  คาไค-สแควร  คา Asymp. Sig. และ Exact Sig. จากการศกึษาความสัมพันธ 

         ระหวางความพึงพอใจตอราคากับกับพฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยาง 
         ผูใชบริการท้ังหมด 

(n = 400) 

ปจจัย 2χ  Asymp. Sig. Exact Sig. 
    

       ราคา  -  เสนทางท่ีใชบริการ 3.837 0.699 0.709 
       ราคา  -  ความถ่ีในการใชบริการ 5.065 0.281 0.282 
       ราคา  -  การซ้ือบัตรโดยสาร 3.033 0.552 0.559 
       ราคา  -  ลักษณะการเดินทาง 1.123 0.771 0.774 
       ราคา  -  วตัถุประสงคการเดินทาง 4.750 0.314 0.350 
       ราคา  -  ชวงเวลาเดินทาง 2.244 0.691 0.694 
    

หมายเหต:ุ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
ท่ีมา: จากการคํานวณ 
 
   จากตารางท่ี 4.33  พบวา  พฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยางผูใชบริการ  
ซ่ึงประกอบดวย  เสนทางท่ีใชบริการ  ความถ่ีในการใชบริการ  การซ้ือบัตรโดยสาร  ลักษณะการ
เดินทาง  วัตถุประสงคการเดินทาง  และชวงเวลาในการเดินทางไมมีความสัมพันธกบัความพอใจใน
ราคาคาโดยสารของสายการบินบางกอกแอรเวยสเสนทางเกาะสมุย  และไมสงผลตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95  เนื่องจาก Exact Sig. มีคามากกวา
คานัยสําคัญท่ี 0.050   สวนปจจัยอ่ืนๆ ไมมีความสัมพันธกัน 
 
  3.2.3  ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอชองทางการจัดจําหนาย 
(Place)  กับลักษณะทางดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางผูใชบริการท้ังหมด  ซ่ึงประกอบดวย
ชาวตางประเทศและกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย  ดงัรายละเอียดในตารางท่ี 4.34  
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ตารางท่ี 4.34  คาไค-สแควร  คา Asymp. Sig. และ Exact Sig. จากการศกึษาความสัมพันธ 
           ระหวางความพึงพอใจตอชองทางการจัดจําหนายกบักับพฤติกรรมการใชบริการ 
           ของกลุมตัวอยางผูใชบริการท้ังหมด 

(n = 400) 

ปจจัย 2χ   Asymp. Sig. Exact Sig. 
    

    ชองทางการจัดจําหนาย - เสนทางท่ีใชบริการ 8.349 0.214 0.212 
    ชองทางการจัดจําหนาย - ความถ่ีในการใชบริการ 13.020 0.011 0.011 
    ชองทางการจัดจําหนาย - การซ้ือบัตรโดยสาร 2.863 0.581 0.589 
    ชองทางการจัดจําหนาย - ลักษณะการเดินทาง 5.209 0.157 0.158 
    ชองทางการจัดจําหนาย - วัตถุประสงคการเดินทาง 4.580 0.333 0.339 
    ชองทางการจัดจําหนาย - ชวงเวลาเดินทาง 1.359 0.851 0.852 
    

หมายเหต:ุ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
ท่ีมา: จากการคํานวณ 
 
   จากตารางท่ี 4.34  พบวา  ความถ่ีในการใชบริการของกลุมตัวอยางมี
ความสัมพันธกับความพอใจในชองทางการจัดจําหนายของสายการบินบางกอกแอรเวยส เสนทาง
เกาะสมุย  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95  เนื่องจาก Exact Sig. มีคานอย
กวาคาระดับนยัสําคัญท่ี 0.050 (0.011 < 0.050) และมีความสัมพันธกันในระดับนอยมาก 
(Contingency Coefficient = 0.178)  โดยกลุมตัวอยางท่ีมีความถ่ีในการใชบริการมากข้ึนจะให
ความสําคัญกับชองทางการจัดจําหนายวาสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการนอยลง   ซ่ึงกลุมท่ี
มีความถ่ีในการใชบริการนอยกวา 1 คร้ัง/ป ใหความสําคัญกับชองทางการจัดจําหนายวาสงผลตอ
ความพึงพอใจสูงท่ีสุด  ในขณะท่ีพฤติกรรมการใชบริการอ่ืนๆ ของกลุมตัวอยางผูใชบริการไมมี
ความสัมพันธกับความพอใจในชองทางการจัดจําหนายของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทาง
เกาะสมุย  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95  เนื่องจาก Exact Sig. มีคา
มากกวาคาระดับนัยสําคัญท่ี 0.050  
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  3.2.4  ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอการสงเสริมการตลาด 
(Promotion)  กับลักษณะทางดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางผูใชบริการท้ังหมด  ซ่ึง
ประกอบดวยกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางประเทศและกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย  ดัง
รายละเอียดในตารางท่ี 4.35  
 
ตารางท่ี 4.35  คาไค-สแควร  คา Asymp. Sig. และ Exact Sig. จากการศกึษาความสัมพันธ 

         ระหวางความพึงพอใจตอการสงเสริมการตลาดกับกับพฤติกรรมการใชบริการ 
         ของกลุมตัวอยางผูใชบริการท้ังหมด 

(n = 400) 

ปจจัย 2χ   Asymp. Sig. Exact Sig. 
    

     การสงเสริมการตลาด  -  เสนทางท่ีใชบริการ 4.627 0.593 0.603 
     การสงเสริมการตลาด  -  ความถ่ีในการใชบริการ 2.741 0.602 0.605 
     การสงเสริมการตลาด  -  การซ้ือบัตรโดยสาร 0.968 0.915 0.928 
     การสงเสริมการตลาด  -  ลักษณะการเดนิทาง 3.004 0.391 0.391 
     การสงเสริมการตลาด  -  วัตถุประสงคการเดินทาง 5.463 0.243 0.245 
     การสงเสริมการตลาด  -  ชวงเวลาเดินทาง 2.053 0.726 0.728 
    

หมายเหต:ุ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.050 
ท่ีมา: จากการคํานวณ 
 
   จากตารางท่ี 4.35  พบวา  พฤติกรรมการใชบริการตางๆ ท้ังเสนทางท่ีใชบริการ  
ความถ่ีในการใชบริการ  การซ้ือบัตรโดยสาร  ลักษณะการเดินทาง  วตัถุประสงคและชวงเวลาใน
การเดินทางของกลุมตัวอยางผูใชบริการ  ไมมีความสัมพันธกับความพอใจในการสงเสริมการตลาด
ของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  และไมสงผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการ  อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95  เนื่องจาก Exact Sig. มีคามากกวาคาระดับ
นัยสําคัญท่ี 0.050 
 
  3.2.5  ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอกระบวนการใหบริการ 
(Process)  กับลักษณะทางดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางผูใชบริการท้ังหมด  ซ่ึงประกอบ 
ดวยชาวตางประเทศและกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย  ดังรายละเอียดในตารางท่ี 4.36  
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ตารางท่ี 4.36  คาไค-สแควร  คา Asymp. Sig. และ Exact Sig. จากการศกึษาความสัมพันธ 
         ระหวางความพึงพอใจตอกระบวนการใหบริการกับกับพฤติกรรมการใชบริการ 
         ของกลุมตัวอยางผูใชบริการท้ังหมด 

(n = 400) 

ปจจัย 2χ   Asymp. Sig. Exact Sig. 
    

    กระบวนการใหบริการ - เสนทางท่ีใชบริการ 9.754 0.135 0.133 
    กระบวนการใหบริการ - ความถ่ีในการใชบริการ 9.057 0.060 0.059 
    กระบวนการใหบริการ - การซ้ือบัตรโดยสาร 1.613 0.806 0.818 
    กระบวนการใหบริการ - ลักษณะการเดนิทาง 3.131 0.372 0.373 
    กระบวนการใหบริการ - วตัถุประสงคการเดินทาง 9.015 0.061 0.060 
    กระบวนการใหบริการ - ชวงเวลาเดินทาง 4.467 0.347 0.349 
    

หมายเหต:ุ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
ท่ีมา: จากการคํานวณ 
 
   จากตารางท่ี 4.36  พบวา  ความพอใจตอกระบวนการใหบริการ (Process) ของ
สายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุยไมข้ึนอยูกับพฤติกรรมการใชบริการ  ท้ังเสนทางท่ี
ใชบริการ  ความถ่ีในการใชบริการ  การซ้ือบัตรโดยสาร  ลักษณะการเดินทาง  วัตถุประสงคและ
ชวงเวลาในการเดินทางของกลุมตัวอยางผูใชบริการ และไมสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ  
อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95  เนื่องจาก Exact Sig. มีคามากกวาคาระดับนยัสําคัญ
ท่ี 0.050   
 
  3.2.6  ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอพนักงาน/บุคลากร (People)  
กับลักษณะทางดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางผูใชบริการท้ังหมด ท้ังตัวอยางผูใชบริการ
ชาวตางประเทศและกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย  ดงัรายละเอียดในตารางท่ี 4.37  
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ตารางท่ี 4.37  คาไค-สแควร  คา Asymp. Sig. และ Exact Sig. จากการศกึษาความสัมพันธ 
         ระหวางความพึงพอใจตอพนักงาน/บุคลากรกับกับพฤติกรรมการใชบริการ 
         ของกลุมตัวอยางผูใชบริการท้ังหมด 

(n = 400) 

ปจจัย 2χ   Asymp. Sig. Exact Sig. 
    

       พนักงาน / บุคลากร  -  เสนทางท่ีใชบริการ 15.111 0.019 0.017 
       พนักงาน / บุคลากร  -  ความถ่ีในการใชบริการ 3.894 0.421 0.424 
       พนักงาน / บุคลากร  -  การซ้ือบัตรโดยสาร 6.493 0.165 0.159 
       พนักงาน / บุคลากร  -  ลักษณะการเดนิทาง 0.985 0.805 0.806 
       พนักงาน / บุคลากร  -  วัตถุประสงคการเดินทาง 6.368 0.173 0.173 
       พนักงาน / บุคลากร  -  ชวงเวลาเดินทาง 6.311 0.177 0.178 
    

หมายเหต:ุ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
ท่ีมา: จากการคํานวณ 
 
   จากตารางท่ี 4.37  พบวา  ความพอใจตอพนักงาน/บุคลากร(People) ของสายการ
บินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุยมีความสัมพันธกับเสนทางท่ีกลุมตัวอยางใชบริการและ
สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95  เนื่องจาก 
Exact Sig. มีคานอยกวาคาระดับนยัสําคัญท่ี 0.050 (0.017 < 0.050)  โดยมีความสัมพนัธกันนอย  
(Contingency Coefficient = 0.251)  ซ่ึงกลุมตัวอยางท่ีใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยสใน
เสนทางกรุงเทพฯ-เกาะสมุยใหความสําคัญกับพนักงาน/บุคลากรวาสงผลตอความพึงพอใจในการ
ใชบริการมากท่ีสุด  เม่ือเปรียบเทียบกับกลุมผูใชบริการเสนทางอ่ืน  สวนปจจัยอ่ืนๆ เกี่ยวกับ
พฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยางผูใชบริการ  พบวา  ไมมีความสัมพันธกับความพอใจตอ
พนักงาน/บุคลากรของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย 
 
  3.2.7  ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอลักษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence)  กับลักษณะทางดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางผูใชบริการท้ังหมด  ท้ัง
กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางประเทศและกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย  ดังรายละเอียดใน
ตารางท่ี 4.38  
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ตารางท่ี 4.38  คาไค-สแควร  คา Asymp. Sig. และ Exact Sig. จากการศกึษาความสัมพันธ 
         ระหวางความพึงพอใจตอลักษณะทางกายภาพกับกบัพฤติกรรมการใชบริการ 
         ของกลุมตัวอยางผูใชบริการท้ังหมด 

(n = 400) 

ปจจัย 2χ   Asymp. Sig. Exact Sig. 
    

      ลักษณะทางกายภาพ  -  เสนทางท่ีใชบริการ 3.256 0.776 0.785 
      ลักษณะทางกายภาพ  -  ความถ่ีในการใชบริการ 3.963 0.411 0.414 
      ลักษณะทางกายภาพ  -  การซ้ือบัตรโดยสาร 2.150 0.708 0.724 
      ลักษณะทางกายภาพ  -  ลักษณะการเดนิทาง 3.068 0.381 0.384 
      ลักษณะทางกายภาพ  -  วัตถุประสงคการเดินทาง 2.498 0.645 0.651 
      ลักษณะทางกายภาพ  -  ชวงเวลาเดินทาง 7.393 0.117 0.116 
    

หมายเหต:ุ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
ท่ีมา: จากการคํานวณ 
 
   จากตารางท่ี 4.38  พบวา  ความพึงพอใจในลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) ของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการ  และไมสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของกลุมตัวอยาง  อยางมีนัยสําคัญท่ี
ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95  เนื่องจาก Exact Sig. มีคามากกวาคาระดับนัยสําคัญท่ี 0.050 
 
  สรุป  จากการศึกษาความสัมพันธของพฤติกรรมการใชบริการกับสวนประสมทาง
การตลาดท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ  พบวา  ความพอใจในชองทางการจัดจําหนาย
ของสายการบินบางกอกแอรเวยส เสนทางเกาะสมุยข้ึนอยูกับความถ่ีในการใชบริการ  โดยกลุม
ตัวอยางท่ีมีความถ่ีในการใชบริการมากข้ึนจะใหความสําคัญกับชองทางการจัดจําหนายวาสงผลตอ
ความพึงพอใจในการใชบริการนอยลง   นอกจากนี้ความพอใจตอพนักงาน/บุคลากรมีความสัมพันธ
กับเสนทางท่ีใชบริการ  โดยกลุมตัวอยางท่ีใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยสในเสนทาง
กรุงเทพฯ-เกาะสมุยใหความสําคัญกับพนักงาน/บุคลากรวาสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
มากท่ีสุด  เม่ือเปรียบเทียบกบักลุมผูใชบริการเสนทางอ่ืน  สวนความสัมพันธของพฤติกรรมการใช
บริการกับสวนประสมทางการตลาดดานอ่ืนๆ  พบวา  ไมมีความสัมพนัธกัน 
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ขอวิจารณ 
 
1.  พฤติกรรมการดําเนินงาน 
 
 จากการศึกษา  พบวา  อุปสงคของธุรกิจสายการบินเปนอุปสงคสืบเนื่อง (Derived  
Demand)  ของจํานวนนักทองเท่ียวท่ีตองการเดินทางมายังเกาะสมุย  ซ่ึงสอดคลองกับงานเขียนของ
บุญเลิศ  จิตต้ังวัฒนา  ท่ีกลาวไววาอุตสาหกรรมการบินเปนบริการท่ีมีอุปสงคไมแนนอนและเปน
อุปสงคสืบเนื่อง  โดยท่ัวๆ ไปอุปสงคของอุตสาหกรรมการบินมักมีความขึ้นลงตามฤดูกาลเปน
อยางมาก  อาจขึ้นลงตามแตละชวงของวนัและแตละวันของสัปดาหหรือเดือน   นอกจากนี้จาก
การศึกษาโครงสรางตลาดของธุรกิจสายการบิน  ซ่ึงใหบริการขนสงผูโดยสารทางอากาศ  เสนทาง
เกาะสมุย  พบวา  มีโครงสรางตลาดผูกขาดแทจริง (Pure  Monopoly)  โดยมีลักษณะท่ีสําคัญ คือ (1) 
มีผูใหบริการเพียงรายเดียว คือ สายการบินบางกอกแอรเวยส  (2) สินคามีความแตกตางจากบริการ
ขนสงผูโดยสารรูปแบบอ่ืน โดยสายการบินบางกอกแอรเวยสสามารถตอบสนองอรรถประโยชน
ของผูใชบริการได 2 ดาน คือ อรรถประโยชนดานสถานท่ีและอรรถประโยชนดานเวลา  ซ่ึงการ
บริการอ่ืนๆ ไมสามารถทดแทนได  (3) มีอุปสรรคในการเขาสูตลาดของคูแขงขันรายใหม 
 
 สําหรับ  พฤติกรรมการดําเนนิงานของสายการบินบางกอกแอรเวยสเสนทางเกาะสมุย  
ภายใตโครงสรางตลาดผูกขาด  พบวา  พฤติกรรมการกําหนดราคาคาโดยสารนั้น  สายการบิน
บางกอกแอรเวยสมีอํานาจในการกําหนดราคาคาโดยสารไดในระดับหนึ่ง  ภายใตเพดานอัตราคา
โดยสารมาตรฐานข้ันสูงท่ีถูกควบคุมโดยคณะกรรมการการบินพลเรือน  กรมการขนสงทางอากาศ  
ทําใหสามารถกําหนดราคาคาโดยสารไดสูงกวา  เม่ือเปรียบเทียบกับเสนทางท่ีมีระยะทางบิน
ใกลเคียงกันแตมีโครงสรางตลาดแบบอื่นๆ  ดังนั้นภายใตโครงสรางตลาดผูกขาดสงผลใหสายการ
บินบางกอกแอรเวยสสามารถกําหนดราคาคาโดยสารในเท่ียวบินเดยีวกนั  เพื่อขายใหแกผูใชบริการ
แตละกลุมในราคาท่ีแตกตางกันไป  ซ่ึงเปนไปตามพฤติกรรมการกําหนดราคาของหนวยธุรกจิใน
ตลาดผูกขาด 
 
 สําหรับพฤติกรรมท่ีไมใชราคา  พบวา  สายการบินบางกอกแอรเวยสมีการใหบริการแก
ผูใชบริการทุกเสนทางดวยมาตรฐานเดยีวกนั  แมวาเสนทางบินนั้นจะมีโครงสรางตลาดท่ีแตกตาง
กัน  อีกท้ังยังมีการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการดานตางๆ เพื่อสรางความประทับใจในการ
ใหบริการ  ดังนั้นพฤติกรรมของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุยซ่ึงไมเกี่ยวของกับ
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การกําหนดราคา  จึงไมไดมีพฤติกรรมเหมือนหนวยธุรกจิท่ีดําเนนิการอยูภายใตโครงสรางตลาด
ผูกขาด 
 
 อยางไรก็ตาม  การผูกขาดของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย เกิดจากการ
ผูกขาดในปจจยัการผลิตท่ีสําคัญสําหรับการดําเนินงาน คือ สนามบิน  เนื่องจากเปนสนามบิน
เอกชนท่ีสรางข้ึนโดยสายการบินบางกอกแอรเวยส  ไมใชสนามบินของรัฐบาล  ทําใหคูแขงขันราย
ใหมมีอุปสรรคในการเขาสูตลาด  ดวยเหตุนี้สายการบินบางกอกแอรเวยสจึงสามารถตั้งราคาคา
โดยสารไดในระดับท่ีสูงเม่ือเปรียบเทียบกบัเสนทางอ่ืนท่ีมีระยะทางใกลเคียงกัน  ท้ังนี้การตั้งราคา
คาโดยสารท่ีแตกตางกันของสายการบินบางกอกแอรเวยสสําหรับผูใชบริการแตละกลุม  เปนการต้ัง
ราคาเพ่ือดึงสวนเกินผูบริโภคจากผูใชบริการกลุมตางๆ ใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได  เพือ่ใหธุรกิจ
ไดรับกําไรเกนิปกติตามพฤติกรรมของหนวยธุรกจิภายใตโครงสรางตลาดผูกขาด  ดังนั้นหาก
ตองการแกปญหาดังกลาว  รัฐบาลจึงควรเขามาจัดการกบัปญหาดังกลาว  เพื่อใหสวสัดิการของ
สังคมโดยรวมสูงท่ีสุด 
 
2.  ความพึงพอใจในการใชบริการ 
 
 จากการศึกษา  พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจมากตอการใชบริการ
โดยรวมของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  ซ่ึงมีความสอดคลองกับสมมติฐาน
ของการวิจยั  อีกทั้งยังสอดคลองกับงานวจิัยของจินดารัตน  ศักดิ์สุภา ท่ีเห็นวาผูโดยสารสวนใหญมี
ความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัท การบินไทย จํากดั 
(มหาชน) ในระดับมากและมากท่ีสุด  โดยกลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจมากตอสวน
ประสมทางการตลาดเก่ียวกบัการบริการ  ชองทางการจัดจําหนาย  การสงเสริมการตลาด  
กระบวนการใหบริการ  บุคลากรและลักษณะทางกายภาพ  เนื่องจากสายการบินบางกอกแอรเวยสมี
การใหบริการผูโดยสารทุกเสนทางในมาตรฐานเดียวกัน  โดยมีการฝกอบรมบุคลากรและพนักงาน
กอนการปฏิบัติงานจริง  เพื่อใหการบริการเปนมาตรฐานเดียวกันตามมาตรฐานของบริษัท  อีกท้ังยัง
มีการพัฒนากระบวนการใหบริการอยูเสมอ  นอกจากนีส้ายการบินยังมีชองทางการจัดจําหนายท่ี
หลากหลายเพือ่เปนทางเลือกสําหรับผูใชบริการ  และมีการโฆษณาประชาสัมพันธทางส่ือตางๆ เพื่อ
ส่ือสารแกผูใชบริการ  ในขณะเดียวกนัสายการบินบางกอกแอรเวยสกใ็หความสําคัญกับลักษณะ
ทางกายภาพดวยการสรางบรรยากาศของสนามบิน  ใหมีความสอดคลองกับลักษณะภูมิประเทศ
และภมิูอากาศของเกาะสมุย  รวมถึงบริการเสริมท่ีมีไวเพือ่ใหบริการแกผูใชบริการท่ีสนามบิน  ส่ิง
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ตางๆ เหลานี้สงผลใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ  ในขณะท่ีกลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึง
พอใจปานกลางตอราคาคาโดยสารของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เนื่องจากสายการบินมีอํานาจ
ในการกําหนดราคาคาโดยสารไดในระดับหนึ่งภายใตโครงสรางตลาดผูกขาด  จึงทําใหสามารถ
กําหนดราคาคาโดยสารไดสูงกวาเสนทางการบินอ่ืนท่ีมีระยะทางบินใกลเคียงกัน แตตางกันท่ี
ลักษณะของโครงสรางตลาด  จึงสงผลใหผูใชบริการมีความพึงพอใจตอราคาคาโดยสารนอยกวา
สวนประสมทางการตลาดดานอ่ืนๆ 
 
3.  ความสัมพันธของปจจัยตางๆ 
 
 ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางผูใชบริการท่ีมีความสัมพันธกับสวนประสมทาง
การตลาดและสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ  คือ  เพศของผูใชบริการมีความสัมพันธกับ
ความพอใจในบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  โดยเพศหญิงให
ความสําคัญวาบริการสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการมากกวาเพศชาย  เนื่องจากเพศหญิงมี
อุปนิสัยท่ีละเอียดออน  และตองการการดูแลเอาใจใสในทุกรายละเอียดมากกวาเพศชาย  อีกท้ังยงั
พบวาอาชีพมีความสัมพันธกับความพอใจตอการสงเสริมการตลาด  โดยพนกังานบริษัทเอกชนให
ความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดวาสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสูงท่ีสุด เม่ือเปรียบ 
เทียบกับกลุมอาชีพอ่ืน  เนื่องจากธรรมชาติของพนักงานบริษัทเอกชนท่ีมีภาระงานและการแขงขัน
ในหนาท่ีการงานสูงกวากลุมอาชีพอ่ืน  ทําใหมีเวลาวางนอยจึงตองการรับรูขอมูลขาวสารที่สะดวก
เพื่อประกอบการตัดสินใจซ้ือ  ดังนั้นการสงเสริมการตลาดจึงมีความสําคัญสูงกับกลุมอาชีพนี้  ซ่ึง
ผลการวิจัยคร้ังนี้มีความสอดคลองกับงานวิจัยของกันยาวัฒน ตรีสุคนธ  ท่ีเห็นวาเพศและอาชีพสง 
ผลตอความพึงพอใจในการใชส่ือท่ีใหบริการบนเคร่ืองบิน  และงานวิจยัของถวัลย  เทียนทองท่ีเหน็
วาเพศและอาชีพมีผลตอความพึงพอใจในดานคุณภาพการใหบริการของบริษัท ไทย แอรพอรตส 
กราวด เซอรวสิเซส จํากัด  แตไมสอดคลองกับงานวจิัยของขนิษฐา  นิม่เสมอ  ท่ีเห็นวาเพศและอายุ
ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการของสายการบินนกแอร  อาจเพราะเปนการวิจยั
ในชวงเวลาท่ีแตกตางกัน  และใชกลุมตัวอยางคนละกลุมรวมถึงสภาพเศรษฐกิจท่ีแตกตางกันใน 
ชวงท่ีทําการวจิัย  สวนปจจยัอ่ืนๆ เกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล ไดแก  อาย ุ สถานภาพ  ระดับการศึกษา  
และรายไดเฉล่ียตอเดือน  พบวาไมมีความสัมพันธกับความพอใจในสวนประสมทางการตลาดและ
ไมสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  ซ่ึง
สอดคลองกับงานวิจยัขนษิฐา นิ่มเสมอท่ีเหน็วา อายุ  การศึกษา  และรายไดไมมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบริการของสายการบินนกแอร  และงานวิจัยของนริศรา อิสริยา
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นนท ท่ีเหน็วารายไดสงผลตอความพอใจในการใชบริการของสายการบินตนทุนตํ่า  แตไม
สอดคลองกับงานวิจยัของกนัยาวัฒน  ตรีสุคนธ  ท่ีเห็นวาอายแุละการศึกษาสงผลตอความพึงพอใจ
ในการใชส่ือท่ีใหบริการบนเคร่ืองบิน 
 
 สําหรับพฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยางผูใชบริการ  ท่ีมีความสัมพันธกับสวน
ประสมทางการตลาดและสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ  พบวา  ความพอใจตอชองทาง 
การจัดจําหนายกับความถ่ีในการใชบริการมีความสัมพันธกัน  ซ่ึงกลุมตัวอยางท่ีมีความถ่ีในการใช
บริการมากข้ึนใหความสําคัญกับชองทางการจัดจําหนายวาสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
นอยลง  เนื่องจากผูใชบริการท่ีมีความถ่ีในการใชบริการมาก  ยอมมีประสบการณและความชํานาญ
ดานชองทางการจัดจําหนายเปนอยางดจีนกลายเปนความคุนเคย  ในขณะท่ีกลุมท่ีมีความถ่ีในการใช
บริการนอยจําเปนตองใชเวลาสําหรับการเรียนรูตอการใชบริการดานชองทางการจัดจําหนาย  จึงให
ความสําคัญกับชองทางการจัดจําหนายวาสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการมากกวา  นอกจาก 
นี้ความพอใจตอพนักงาน/บุคลากรของสายการบินบางกอกแอรเวยสมีความสัมพันธกบัเสนทางท่ี
ใชบริการ  โดยผูท่ีใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยสในเสนทางกรุงเทพฯ-เกาะสมุยใหความ 
สําคัญกับพนักงาน/บุคลากรวาสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการมากท่ีสุด  เม่ือเปรียบเทียบ
กับกลุมผูใชบริการเสนทางอ่ืน  ท้ังนี้เพราะกลุมผูใชบริการเสนทางกรุงเทพฯ-เกาะสมุยมีจํานวน
มากเม่ือเปรียบเทียบกับเสนทางอ่ืนๆ  และมีกลุมผูใชบริการท่ีหลากหลายท้ังชาวตางประเทศและ
ชาวไทย  สงผลใหการบริการของพนักงานอาจไมท่ัวถึง  จึงทําใหผูใชบริการในเสนทางน้ีใหความ 
สําคัญกับพนักงาน/บุคลกรของสายการบินวาสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ  ซ่ึงพบวา
สอดคลองกับงานวิจยัของนริศรา  อิสริยานนท ท่ีเหน็วาจํานวนคร้ังในการใชบริการของผูใชบริการ
สายการบินไทยแอรเอเชียสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ  แตไมสอดคลองกับงานวิจยัของ
ขนิษฐา นิ่มเสมอ ท่ีเห็นวาจํานวนคร้ังในการเดินทางและเสนทางท่ีเดินทางกับสายการบินนกแอร  
ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการบริการของสายการบินนกแอร  ท้ังนี้เนื่องจากเปน
งานวิจยัท่ีใชกลุมตัวอยางคนละกลุมและเปนการวจิัยในชวงเวลาท่ีแตกตางกันจึงทําใหผลการวิจยัท่ี
ออกมามีความแตกตางกัน  สวนปจจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการอ่ืนๆ  ไดแก  รูปแบบการซ้ือ
บัตรโดยสาร  ลักษณะการเดนิทาง  วัตถุประสงคในการเดินทางและชวงเวลาในการเดินทาง พบวา
ไมมีความสัมพันธกับสวนประสมทางการตลาด ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานของการวิจยั 
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สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 
 อุตสาหกรรมสายการบิน  ถือเปนอุตสาหกรรมท่ีสงเสริมและสนับสนนุอุตสาหกรรมการ
ทองเท่ียว  ดวยการสรางความสะดวกในการคมนาคมขนสงซ่ึงไดรับความนิยมอยางแพรหลายจาก
นักทองเท่ียว  นักธุรกิจและผูท่ีตองการเดนิทาง  สําหรับธุรกิจท่ีใหบริการขนสงผูโดยสารทางอากาศ
เสนทางเกาะสมุยมีเพยีงธุรกิจเดียว  คือ  บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด ในนามสายการบินบางกอก
แอรเวยส  จากการเปนผูผูกขาดการใหบริการเพียงรายเดียวสงผลตอพฤติกรรมการดําเนินงานดาน
ตางๆ ท้ังพฤติกรรมการกําหนดราคา  และพฤติกรรมท่ีไมเกี่ยวกับราคา  ซ่ึงสงผลกระทบตอธุรกิจ
การทองเท่ียวของเกาะสมุยและผูโดยสารที่ใชบริการ 
 
 การวิจยัคร้ังนี้  จึงศึกษาพฤตกิรรมการดําเนนิงานและความพึงพอใจในการใชบริการภายใต
โครงสรางตลาดผูกขาดของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  ซ่ึงมีวัตถุประสงคใน
การศึกษา คือ (1) ศึกษาพฤตกิรรมการดําเนนิงานภายใตโครงสรางตลาดผูกขาด  (2) ศึกษาความพึง
พอใจของผูผูใชบริการจากการใชบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยส  (3) ศึกษาความสัมพันธ
ของปจจัยตางๆ ท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ  เพื่อใชเปนแนวทางในการปรับปรุงการ
ดําเนินงาน และการกําหนดกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยสใหสอดคลองกับสถานการณ
และสามารถตอบสนองความตองการของลูกคากลุมตางๆ ไดอยางเหมาะสม  รวมท้ังทําใหรัฐบาล
และหนวยงานท่ีเกี่ยวของสามารถเขาไปดูแลควบคุมการดําเนินงานของกิจการใหเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพ  โดยการศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาพฤติกรรมการดําเนินงานในชวงป พ.ศ. 2547 – 
2550  มีการเกบ็รวบรวมขอมูลท้ังขอมูลปฐมภูมิ (จากแบบสอบถาม)  และขอมูลทุติยภูมิ (จาก
เอกสาร  วารสาร  หนังสือ  และส่ืออ่ืนๆ)  ซ่ึงการวิจัยคร้ังนี้ใชวิธีการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
(Descriptive Analysis)  รวมกับการวิเคราะหขอมูลเชิงสถิติพรรณนา (Descriptive Statistic 
Analysis)  เพือ่ศึกษาพฤติกรรมการดําเนนิงานภายใตโครงสรางตลาดผูกขาด (ดวย SCP Approach) 
และอธิบายระดับความพึงพอใจในการใช  อีกท้ังยังใชสถิติไค-สแควรในการทดสอบความเปน
อิสระตอกัน  จากนั้นทดสอบระดับความสัมพันธดวย Contingency Coefficient  โดยสามารถ
สรุปผลการศึกษาไดดังนี ้
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 บริษัท การบินกรุงเทพ จํากดั  ในนามสายการบินบางกอกแอรเวยส  เปดใหบริการขนสง
ผูโดยสารทางอากาศ  เสนทางเกาะสมุย  ตัง้แตป พ.ศ. 2532  ซ่ึงมีเสนทางการบินท่ีใชสนามบินสมุย
เปนศูนยกลาง 7 เสนทาง  คือ  กรุงเทพฯ-เกาะสมุย  เชียงใหม-เกาะสมุย  ภูเก็ต-เกาะสมยุ  กระบ่ี-
เกาะสมุย  พัทยา-เกาะสมุย  ฮองกง-เกาะสมุย  และสิงคโปร-เกาะสมยุ  เพื่อรองรับและอํานวยความ
สะดวกแกผูใชบริการ  โดยเม่ือพิจารณาความตองการใชบริการตั้งแตป พ.ศ. 2539 - 2550  พบวา  มี
แนวโนมขยายตัวเพิ่มข้ึน  ซ่ึงในระยะเวลาของการดําเนินงานเพียง 12 ป  มีการขยายตัวถึงรอยละ 
224.41  จากปพ.ศ. 2539  อีกท้ังจํานวนผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยสเสนทางเกาะสมุย
เปนอุปสงคสืบเนื่องจากจํานวนนักทองเที่ยวท่ีตองการเดินทางมายังเกาะสมุย  และไดรับอิทธิพล
ของฤดูกาลและมีความผันผวนตามฤดูกาลทองเท่ียวของเกาะสมุย (Seasoning Fluctuation)   ดังนัน้
สายการบินบางกอกแอรเวยสจึงควรจัดเคร่ืองบินและเท่ียวบินใหเหมาะสม  กับอุปสงคในชวงเวลา
นั้นๆ  เพื่อพยายามจัดการกับ Unused Capacity ใหเหลือนอยท่ีสุด  โดยการกําหนดขนาดของ
เคร่ืองบินและจํานวนเท่ียวบินในแตละเสนทางตามความตองการใชบริการ  เพื่อลดความสูญเสีย
ของโอกาสในการดําเนนิธุรกิจใหมากท่ีสุด 
 
 นอกจากนี้  จากการศึกษาพฤตกิรรมการดําเนินงานภายใตโครงสรางตลาดผูกขาดของสาย
การบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  พบวา  สายการบินบางกอกแอรเวยสเปนผูควบคุม
ปจจัยการผลิตท่ีสําคัญสําหรับการใหบริการ คือ สนามบิน  เนื่องจากสนามบินสมุยเปนสนามบิน
เอกชนท่ีสรางข้ึนโดยสายการบินบางกอกแอรเวยส  จึงมีอํานาจในการบริหารจัดการไดอยางเต็มท่ี 
รวมถึงทําเลที่ตั้งท่ีมีความเหมาะสมสําหรับการสรางสนามบิน  ปจจยัดังกลาวสงผลตอโครงสราง
ตลาด (Structure) คือ ทําใหมีจํานวนผูขายในตลาดเพียงรายเดยีว  คือ  สายการบินบางกอกแอรเวยส  
และกอใหเกิดอุปสรรคในการเขามาของคูแขงขันรายใหมเพราะมีอุปสรรคดานเงินลงทุนและดาน
กฎหมาย  อีกท้ังสายการบินบางกอกแอรเวยสยังมีอุปสรรคในการออกจากตลาดอีกดวย  ทําให
โครงสรางตลาดของธุรกิจใหบริการขนสงผูโดยสารทางอากาศ  เสนทางเกาะสมุย  มีโครงสราง
ตลาดแบบผูกขาด โดยลักษณะของโครงสรางตลาดผูกขาดสงผลกระทบตอพฤติกรรมการ
ดําเนินงาน (Conduct)  โดยเฉพาะพฤติกรรมการต้ังราคา (Pricing Behavior)  ซ่ึงทําใหสายการบิน
บางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  สามารถกําหนดราคาคาโดยสารในเท่ียวบินเดียวกันให
แตกตางกันในแตละกลุมของผูใชบริการ (Price Discrimination)  และมีอํานาจในการกําหนดราคา
คาโดยสารไดในระดบัหนึ่ง  ภายใตอัตราคาโดยสารมาตรฐานข้ันสูงท่ีคณะกรรมการการบิน
พลเรือน  กรมการขนสงทางอากาศกําหนดไว  จึงทําใหราคาคาโดยสารเสนทางเกาะสมุยสูงเม่ือ
เปรียบเทียบกบัเสนทางการบินอ่ืนท่ีมีระยะทางบินใกลเคียงกันแตมีโครงสรางตลาดแบบอ่ืน  
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พฤติกรรมดังกลาวสงผลตอระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับราคาคาโดยสาร  กลาวคือ  สงผลใหกลุม
ตัวอยางผูใชบริการมีความพงึพอใจปานกลางตอราคาคาโดยสารของสายการบินบางกอกแอรเวยส 
เสนทางเกาะสมุย  
 
 สวนพฤติกรรมท่ีไมใชราคา พบวา ธุรกิจสายบินมีลักษณะของการบริการท่ีคลายคลึงกัน 
(Homogeneous Product) จึงตองหันมาแขงขันดานการใหบริการ  ซ่ึงสายการบินบางกอกแอรเวยส 
สรางความแตกตางโดยเนนการบริการท่ีสรางความประทับใจแกผูใชบริการดวยการเปน “Asia’s 
Boutique  Airline”  มีการใหบริการผูโดยสารทุกเสนทางในมาตรฐานเดียวกัน โดยมีการฝกอบรม
บุคลากรและพนักงานกอนการปฏิบัติงานจริง  เพื่อใหการบริการเปนมาตรฐานเดยีวกนัตาม
มาตรฐานของบริษัท  อีกท้ังยังมีการพัฒนากระบวนการใหบริการอยูเสมอ  นอกจากนี้สายการบินยงั
มีชองทางการจัดจําหนายท่ีหลากหลายเพือ่เปนทางเลือกสําหรับผูใชบริการ  เชน อินเทอรเน็ต  
โทรศัพท  ตัวแทนจําหนาย  สํานักงานขาย  และสนามบิน มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือ
ตางๆ ท้ังส่ือภายในประเทศและส่ือตางประเทศเพ่ือส่ือสารแกผูใชบริการ  ในขณะเดยีวกันกใ็ห
ความสําคัญกับลักษณะทางกายภาพดวยการสรางบรรยากาศของสนามบิน  ใหมีความสอดคลองกับ
ลักษณะภูมิประเทศและภูมิอากาศของเกาะสมุย  รวมถึงบริการเสริมท่ีมีไวเพื่อใหบริการแก
ผูใชบริการท่ีสนามบิน  ส่ิงตางๆ เหลานี้สงผลใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ  โดยกลุมตัวอยาง
ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากตอสวนประสมทางการตลาดเก่ียวกับการบริการ  ชองทางการจัด
จําหนาย  การสงเสริมการตลาด  กระบวนการใหบริการ  บุคลากรและลักษณะทางกายภาพ  ดังภาพ
ท่ี 4.39 
 
 จากพฤติกรรมการดําเนนิงานของสายการบินบางกอกแอรเวยสดังกลาว  สงผลตอผลการ
ดําเนินงาน (Performance)  กลาวคือ  การท่ีสายการบินมีอํานาจในการกําหนดราคาคาโดยสาร  ทํา
ใหสามารถกําหนดราคาคาโดยสารไดในระดับสูงเม่ือเปรียบเทียบกับการใหบริการสําหรับเสนทาง
ท่ีมีลักษณะของโครงสรางตลาดแบบอื่น   และพฤติกรรมดังกลาวยังสงผลตอระดับกําไรของกิจการ
อีกดวย  โดยการดําเนินงานของภาคเอกชนจําเปนตองมีการควบคุมจากรัฐบาล  เพื่อใหเกิดความ
เปนธรรมในการใหบริการ  ไมเอารัดเอาเปรียบผูใชบริการจนเกินไป  ซ่ึงส่ิงท่ีรัฐบาลใชในการ
ควบคุมการดําเนินงานสะทอนในรูปของกฎระเบียบขอบังคับ (Government Policy)  โดย 
พระราชบัญญัติการเดินอากาศ พ.ศ. 2497  ถือเปนกฎหมายแมบทสําหรับธุรกิจควบคุมการ
ดําเนินงานของธุรกิจขนสงผูโดยสารทางอากาศ  
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ตารางท่ี 4.39  ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการตอสวนประสมทางการตลาด 
 

สวนประสมทางการตลาด ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ 

บริการ (Service) มาก 
ราคาคาโดยสาร (Price) ปานกลาง 
ชองทางการจัดจําหนาย (Place) มาก 
การสงเสริมการตลาด (Promotion) มาก 
บุคลากร (People) มาก 
กระบวนการใหบริการ (Process) มาก 
ลักษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence) มาก 
ท่ีมา: จากแบบสอบถาม 
 
 อยางไรก็ตาม  ปจจัยดังกลาวท้ัง 5 ปจจัย  ยงัมีความสัมพนัธในลักษณะยอนกลับอีกดวย  
กลาวคือ  ผลการดําเนินงานสงผลตอพฤติกรรมการดําเนนิงาน  คือ จากกําไรท่ีไดรับ  รวมท้ังระดับ
ราคาคาโดยสารท่ีสูงสงผลสายการบินบางกอกแอรเวยสมีการรวมกลุมทางธุรกิจเพื่อพยายามผูกขาด
การใหบริการแบบครบวงจร  ดวยการรวมตัวทางธุรกิจในแนวดิ่ง (Vertical Integration) กับธุรกิจ
ตางๆ ท่ีเกี่ยวของ  เชน  ธุรกิจโรงแรมท่ีพัก  ซ่ึงพฤติกรรมการรวมตัวทางธุรกิจยังสงผลตอ
โครงสรางตลาด  กลาวคือ ทําใหเกิดอุปสรรคในการเขามาของคูแขงขันรายใหมเนื่องจากการ
รวมกลุมทางธุรกิจสงผลใหสามารถควบคุมตนทุนการดาํเนินงาน  จึงสามารถกําหนดราคาแบบ 
Package Tour ไดถูกลง  ดังนัน้จากอุปสรรคในการเขามาของคูแขงขันรายใหมและการมีผูใหบริการ
เพียงรายเดียว  สงผลตอเง่ือนไขพ้ืนฐาน  คือ  สายการบินบางกอกแอรเวยสยังคงควบคุมปจจัยการ
ผลิตท่ีสําคัญ (สนามบิน) ตอไป  ซ่ึงจะเห็นวาปจจยัดังกลาวท้ัง 5 ปจจัยมีความสัมพันธและเช่ือมโยง
กัน 
 
 สวนปญหาและอุปสรรคท่ีกลุมตัวอยางผูใชบริการพบเจอ  คือ  การไดรับการบริการท่ีไม
เทาเทียมกนั  ราคาคาบัตรโดยสารสูงเกินไป  ไมสามารถสํารองท่ีนั่งผานทางเว็บไซดของสายการ
บินได  สัมภาระของผูโดยสารเกิดการสูญหายหรือพลัดหลงไปกับเท่ียวบินอ่ืน  เคร่ืองเกิดความ
ลาชา  การยกเลิกเท่ียวบินโดยไมไดแจงใหผูท่ีสํารองท่ีนั่งทราบลวงหนา  และปญหาเกี่ยวกับถนน
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ทางเขาสนามบินสมุย  ซ่ึงปญหาและอุปสรรคเหลานี้ยอมสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ตอการใชบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยส 
 
 นอกจากนี้กลุมตัวอยางผูใชบริการสวนใหญคิดวาเท่ียวบินของสายการบินบางกอกแอร
เวยส  เสนทางเกาะสมุยเพียงพอตอความตองการ  และไมเห็นดวยกับการผูกขาดการใหบริการเพยีง
รายเดียวของสายการบินบางกอกแอรเวยส  โดยตองการใหมีสายการบินอ่ืนเขามาแขงขันเพื่อให
ราคาคาโดยสารถูกลง  มีทางเลือกสําหรับการเดินทางเพิ่มข้ึน  และเพื่อบริการท่ีดีข้ึน  อีกท้ังหากสาย
การบินมีการปรับข้ึนราคาคาโดยสาร  พบวา  กลุมตัวอยางผูใชบริการสวนใหญไมแนใจวาจะ
ตัดสินใจอยางไร  (จะหยดุใชบริการหรือยงัคงใชบริการตอไป)  และหากไมพอใจการใหบริการของ
สายการบินพฤติกรรมท่ีแสดงออก คือ บอกตอคนรูจัก  หยุดใชบริการ  และรองทุกขตอสายการบิน  
ตามลําดับ  สวนความคิดเห็นเกี่ยวกับโครงการสรางสนามบินแหงท่ี 2 บนเกาะสมุย  พบวา  กลุม
ตัวอยางผูใชบริการสวนใหญไมทราบขาวเกีย่วกับโครงการดังกลาว  ในขณะท่ีสวนใหญเหน็ดวย
กับโครงการสรางสนามบินแหงท่ี 2 บนเกาะสมุย 
 
 สําหรับการศึกษาความสัมพนัธระหวางปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการของ
กลุมตัวอยางผูใชบริการกับสวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสาย
การบินบางกอกแอรเวยสเสนทางเกาะสมุย  พบวา  ความพอใจในบริการมีความ สัมพันธกับเพศ
ของผูใชบริการ โดยเพศหญิงใหความสําคัญวาบริการสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
มากกวาเพศชาย  อีกท้ังความพอใจตอชองทางการจัดจําหนายกับความถ่ีในการใชบริการมี
ความสัมพันธกัน  ซ่ึงกลุมตัวอยางท่ีมีความถ่ีในการใชบริการมากข้ึนจะใหความสําคัญกับชองทาง
การจัดจําหนายวาสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการนอยลง  ท้ังนีจ้ากการศึกษายังพบวาอาชีพ
มีความสัมพันธกับความพอใจตอการสงเสริมการตลาด  โดยพนกังานบริษัทเอกชนใหความสําคัญ
ตอการสงเสริมการตลาดวาสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสูงท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกับกลุม
อาชีพอ่ืน  นอกจากนี้ความพอใจตอพนกังาน/บุคลากรของสายการบินบางกอกแอรเวยสมีความ 
สัมพันธกับเสนทางท่ีใชบริการ  โดยกลุมตัวอยางท่ีใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยสใน
เสนทางกรุงเทพฯ-เกาะสมุยใหความสําคัญกับพนักงาน/บุคลากรวาสงผลตอความพึงพอใจในการ
ใชบริการมากท่ีสุด  เม่ือเปรียบเทียบกับกลุมผูใชบริการเสนทางอ่ืน  สวนปจจัยสวนบุคคลและ
พฤติกรรมการใชบริการกับสวนประสมทางการตลาดอ่ืนไมมีความสัมพันธกัน  ดังตารางท่ี 4.40 
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ตารางท่ี 4.40  ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางปจจยัสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการ 
          กับสวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอความพอใจในการใชบริการ 

 

สวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอความพึงพอใจ 
ปจจัยตางๆ 

Service Price Place  Promotion Process People Physical 
        

ปจจัยสวนบุคคล        
       เพศ √ - - - - - - 

       อายุ - - - - - - - 

       สถานภาพ - - - - - - - 

       ระดับการศึกษา - - - - - - - 

       อาชีพ - - - √ - - - 

       รายไดเฉล่ียตอเดือน - - - - - - - 
        

พฤติกรรมการใชบริการ        
       เสนทางที่ใชบริการ - - - - - √ - 
       ความถ่ีในการใชบริการ - - √ - - - - 
       รูปแบบการซื้อบัตรโดยสาร - - - - - - - 
       ลักษณะการเดินทาง - - - - - - - 
       วัตถุประสงคในการเดินทาง - - - - - - - 
       ชวงเวลาในการเดินทาง - - - - - - - 

        

หมายเหต:ุ ท่ีระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95 
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ขอเสนอแนะ 
 
1.  ขอเสนอแนะจากการศึกษา 
 
 1.1  รัฐบาลควรเขามาควบคุมการดําเนนิงาน  และสนับสนุนใหเกดิการแขงขันในเสนทาง
การบินนี้  โดยการทบทวนโครงการสรางสนามบินแหงท่ี 2 บนเกาะสมุยถึงความพรอมและความ
เปนไปไดดานตางๆ  ท้ังนี้หากพบวาจากการศึกษาความเปนไปไดดานการเงินของโครงการดังกลาว
แลวมีความคุมคานอยกวาเม่ือเปรียบเทียบกับโครงการอ่ืนๆ ของรัฐบาล  ดังนั้นรัฐบาลควรเขามา
สงเสริมใหเกดิการแขงขัน  โดยการสนับสนุนเงินชวยเหลือ (Subsidies) ผูประกอบการรายอ่ืนท่ี
ตองการเขามาแขงขันดวยการขอเชาพื้นท่ีของสนามบินสมุยในการข้ึนลง  เชน การสนบัสนุนเงิน
ชวยเหลือผูประกอบการรายอื่น  30 - 50% ของเงินคาเชาสนามบิน  หรือสนับสนุนเงินชวยเหลือ
เกี่ยวกับการขอใชสนามบินสมุยจากบริษทั การบินกรุงเทพ จํากัด  เปนตน  เพื่อใหผูประกอบการ
รายอ่ืนสามารถแขงขันกับสายการบินบางกอกแอรเวยสได  และนํามาซ่ึงสวัสดิการท่ีผูใชบริการจะ
ไดรับตอไป 
 
 1.2  สายการบินบางกอกแอรเวยส   ควรรักษาระดับความพึงพอใจในดานบริการ  การ
สงเสริมการตลาด  ชองทางการจัดจําหนาย  กระบวนการใหบริการ  บุคลากร  และลักษณะทาง
กายภาพ  รวมทั้งควรพัฒนาการดําเนนิการดานตางๆ ใหผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึน  สวน
ความพึงพอใจตอราคาคาโดยสารท่ีอยูในระดับปานกลาง เนื่องจากมีราคาคาโดยสารคอนขางสูงเม่ือ
เปรียบเทียบกบัเสนทางการบินอ่ืนท่ีมีระยะทางใกลเคียงกัน  ดังนัน้หากสายการบินสามารถลดราคา
บัตรโดยสารหรือคาธรรมเนียมตางๆ สําหรับการเดินทางลงได  เชน  คาภาษีสนามบินหรือคา
ประกันภัยตางๆ เปนตน  ยอมสงผลใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในสวนประสมการตลาดดาน
ราคามากข้ึน  และอาจทําใหสายการบินมีลูกคาเพิ่มข้ึนโดยเฉพาะลูกคาภายในประเทศ  ซ่ึงเปนกลุม
ลูกคาในตลาดรองของสายการบิน 
 
 1.3  การกําหนดกลยุทธการดาํเนินงานของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เกี่ยวกับสวน
ประสมทางการตลาดดานตางๆ  ควรใหความสําคัญกับปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใช
บริการของกลุมผูใชบริการ  เพื่อใหการกําหนดกลยุทธมีความสอดคลองกับความตองการซ่ึงชวยให
สายการบินสามารถขยายตลาดและมีผูใชบริการเพิ่มข้ึน  ตัวอยางเชน การใหบริการควรดูแลเอาใจ
ใสผูใชบริการเพศหญิงเปนพเิศษ  อีกท้ังการโฆษณาควรเนนส่ือท่ีสามารถเขาถึงกลุมผูใชบริการท่ี
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เปนพนกังานบริษัทเอกชน  เชน  การโฆษณาผานส่ือ internet เปนตน  เพื่อใหการดําเนินงานมี
ประสิทธิภาพสูงสุด 
 
2.  ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป 
 
 2.1  การวิจยัคร้ังตอไป  ควรวิเคราะหโครงสรางตลาดและพฤติกรรมการดําเนินงานของ
ธุรกิจสายการบินท่ีใหบริการขนสงผูโดยสารในเสนทางเกาะสมุยใหม  เนื่องจากในวันท่ี 15 
กุมภาพนัธ พ.ศ. 2551  สายการบินไทยในนามบริษัท การบินไทย จํากัด  ไดเปดทําการบินให 
บริการแกผูใชบริการในเสนทางกรุงเทพฯ-เกาะสมุย  (ซ่ึงอยูนอกขอบเขตการศึกษา) สงผลให
โครงสรางตลาดของอุตสาหกรรมสายการบินเสนทางเกาะสมุยเปล่ียนแปลงไป 
 
 2.2  สําหรับการคํานวณกลุมตัวอยางในคร้ังนี้  แบงกลุมตัวอยางผูใชบริการเปน 2 กลุม  คือ
กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางประเทศและกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย  โดยการกําหนด
โควตาในสัดสวนท่ีเทากันเพือ่เปรียบเทียบผลท่ีได  แตในความเปนจริงจํานวนผูใชบริการสายการ
บินบางกอกแอรเวยสเสนทางเกาะสมุยมากกวารอยละ 90  เปนผูใชบริการชาวตางประเทศ  ดังน้ัน
การศึกษาคร้ังตอไปจึงควรกาํหนดกลุมตัวอยางตามสัดสวนผูใชบริการจริง  เพื่อใหไดผลลัพธท่ี
ใกลเคียงและถูกตอง 
 
 2.3  สําหรับการศึกษาพฤติกรรมของกลุมผูใชบริการ  เกีย่วกับพฤติกรรมการแสดงออกเม่ือ
สายการบินมีการปรับข้ึนราคาคาโดยสาร  ควรตั้งขอสมมติสําหรับการสํารวจความคิดเห็นที่ระบุ
เปนรอยละ  เชน  หากสายการบินมีการปรับข้ึนราคาคาโดยสารรอยละ 5.00 พฤติกรรมท่ีแสดงออก
คืออะไร  เปนตน  เพื่อใหการศึกษามีความชัดเจนมากยิ่งข้ึน 
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แบบสอบถามเพ่ือการศึกษาแบบสอบถามเพ่ือการศึกษา  

เร่ืองเร่ือง    การศึกษาพฤติกรรมการดําเนินงาน  และความพึงพอใจของผูใชบริการการศึกษาพฤติกรรมการดําเนินงาน  และความพึงพอใจของผูใชบริการ  

ภายใตโครงสรางตลาดผูกขาดของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  ภายใตโครงสรางตลาดผูกขาดของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย    

  
  

  
เรียน  ทานผูตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามน้ีเปนสวนหน่ึงของการศึกษา  เรื่อง  “การศึกษาพฤติกรรมการดําเนินงาน  และความพึง
พอใจของผูใชบริการภายใตโครงสรางตลาดผูกขาดของสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย”  โดย
นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา   หลักสูตรเศรษฐศาสตรธุรกิจ  คณะเศรษฐศาสตร  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร   ซึ่งมุง
ศึกษาระดับความพึงพอใจ  ปญหาอุปสรรค  ความคิดและขอเสนอแนะในการใชบริการของสายการบินบางกอก
แอรเวยส   จึงใครของความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามน้ี 
 

 แบบสอบถามฉบับน้ีมีทั้งหมด 6  หนา  แบงออกเปน  4  สวน  ดังน้ี 
      สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
      สวนที่ 2 พฤติกรรมในการใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส เสนทางเกาะสมุย    
      สวนที่ 3 ความพึงพอใจในการใหบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยส สนามบินสมุย 
      สวนที่ 4 ความคิดเห็นเพ่ิมเติมและขอเสนอแนะ 
 

 ผูศึกษาหวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความรวมมือจากทานดวยดีในการตอบแบบสอบถาม   และทายที่สุด
น้ีผูศึกษาใครขอขอบคุณในความรวมมือของทานมา  ณ  โอกาสน้ีดวย 
 
ตอนท่ี 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง    โปรดใสเครื่องหมาย √  หนาขอความหรือตัวเลขตามความเปนจริงของสถานภาพปจจุบันของทาน 
 
1.  เพศ    
 (   )  ชาย    (   )  หญิง 
 
2.  อายุ    
 (   )  ไมเกิน 25 ป   (   )  26 – 35 ป   (   )  36 – 45 ป 
 (   )  46 – 55 ป   (   )  56 – 65 ป   (   )  65 ปขึ้นไป 
 
3.  สถานภาพปจจุบัน 
 (   )  โสด    (   )  สมรส   (   )  หยาราง / เสียชีวิต 
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4.  ระดับการศึกษา 
 (   )  ตํ่ากวาปริญญาตรี  (   )  ปริญญาตรี   (   )  ปริญญาโท 
 (   )  ปริญญาเอก 
 
5.  อาชีพ 
 (   )  นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา (   )  ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (   )  พนักงานบ.เอกชน
 (   )  ประกอบธุรกิจสวนตัว  (   )  แมบาน    
 (   )  อื่น ๆ (โปรดระบุ) ........................................................................ 
 
6.  รายไดเฉล่ียตอเดือน 
 (   )  ตํ่ากวา 15,000 บาท           (   )  15,001 – 25,000 บาท     (   )  25,001 – 35,000 บาท  

(   )  35,001 – 45,000 บาท           (   )  45,001 – 55,000 บาท     (   )  มากกวา 55,001 บาทขึ้นไป 
 
 
ตอนท่ี 2    พฤติกรรมการใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส เสนทางเกาะสมุย 
 
7.  เสนทางที่ทานเดินทางกับสายการบินบางกอกแอรเวยส  เสนทางเกาะสมุย  คือ 
 (   )  กรุงเทพฯ – สมุย  (   )  เชียงใหม – สมุย  (   )  ฮองกง – สมุย 
 (   )  ภูเก็ต – สมยุ   (   )  กระบี่ – สมยุ   (   )  สิงคโปร – สมุย 
 (   )  พัทยา – สมุย 
 
8.  ความถ่ีในการใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส เสนทางเกาะสมุย  
 (   )  นอยกวา 1 ครั้ง / ป  (   )  1 – 3  ครั้ง / ป   (   )  4 – 7 ครั้ง / ป 
 (   )  8 – 10 ครั้ง / ป   (   )  มากกวา 10 ครั้ง / ป (โปรดระบุ) ........................ 
 
9.  ทานซื้อบัตรโดยสารเครื่องบินสายการบินบางกอกแอรเวยส ดวยวิธีการใด 
 (   )  ผานทาง Internet  (   )  ผานทางโทรศัพท  (   )  ซื้อดวยตัวเอง 
 (   )  ผานตัวแทนจําหนาย  (   )  อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ........................................................... 
 
10.  ทานเดินทางดวยสายการบินบางกอกแอรเวยส เสนทางเกาะสมุย  กับใคร 
 (   )  คนเดียว   (   )  ครอบครัว   (   )  เพ่ือน 
 (   )  คูรัก    (   )  อื่น ๆ  (โปรดระบุ) .......................................................... 
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11.  ทานมีวัตถุประสงคใดในการเดินทางดวยสายการบินบางกอกแอรเวยส เสนทางเกาะสมุย 
(   )  เพ่ือทําธุรกิจ   (   )  เพ่ือการทองเที่ยว    
(   )  เพ่ือ Honey  moon  (   )  อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ...................................................... 
 

12.  ปกติทานนิยมเดินทางดวยสายการบินบางกอกแอรเวยส เสนทางเกาะสมุยในชวงเวลาใด 
 (   )  06.00 – 09.00  น.  (   )  09.01 – 12.00  น.   

(   )  12.01 – 15.00  น.  (   )  15.01 – 18.00  น.   
(   )  18.01 – 21.00  น. 

 
 
ตอนท่ี 3  ความพึงพอใจในการใหบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยส สนามบินสมุย 
 

คําชี้แจง    โปรดใสเครื่องหมาย √  ลงในชองวางที่ตรงกับความรูสึกของทาน 

 
ระดับความพึงพอใจ 

รายการ    
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย ไมพึงพอใจ 

ดานการบริการ  (Service)      
   13. ความพึงพอใจการใหบริการภาคพื้นดนิ      
   14. ความพึงพอใจการใหบริการบนเคร่ืองบิน      
   15. ความยุติธรรม เทาเทียมกันในการบริการ      
   16. ทัศนคติตอเคร่ืองหมายการคา      

ดานราคา  (Price)      
   17. ราคาคาโดยสารบวกคาธรรมเนียม      
   18. คุณคาของการบริการเปรียบเทียบกับราคา      
   19. ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมตอเสนทางบิน      

ดานชองทางการจัดจําหนาย  (Place)      
   20. ความรวดเร็วในการออกบัตรโดยสารเคร่ืองบิน      
   21. ความพึงพอใจตอรูปแบบการจัดจําหนาย      
   22. ความสะดวกสบายในการซ้ือบัตรโดยสาร      

ดานการสงเสริมการตลาด  (Promotion)      
   23. การโฆษณา ประชาสัมพันธ      
   24. การจัดโปรโมช่ันสงเสริมการขาย      
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ระดับความพึงพอใจ 
รายการ    

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย ไมพึงพอใจ 

ดานบุคลากร  (People)      
   25. การใหบริการของพนักงานภาคพื้นดนิ      
   26. การใหบริการของพนักงานบนเคร่ืองบิน      
   27. พนักงานปฏิบัติงานอยางสุภาพ  ใหเกียรติผูโดยสาร      
   28. การแกไขปญหาที่เกิดข้ึนของพนักงาน      
   29. ความพยายามที่จะเขาใจความตองการของผูโดยสาร      

ดานกระบวนการ  (Process)      
   30. ความพึงพอใจตอระบบ ข้ันตอน และกระบวนการ      
   31. ความพึงพอใจตอระยะเวลาในการรอรับสัมภาระ      
   32. ความม่ันใจในความปลอดภัยของการเดินทาง      
   33. การตรงตอเวลาและรักษาเวลาของสายการบิน      

ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence)      
   34. สภาพแวดลอมของสนามบินสมุย      
   35. เคร่ืองแตงกายของพนักงาน      
   36. การนําเทคโนโลยีที่ทนัสมัยมาใช      
   37. บริการเสริมของสนามบินสมุย      

38. ความพึงพอใจโดยรวมจากการใชบริการ      
 
 
39.   ทานคิดวาปจจัยใดตอไปน้ี  สงผลตอระดับความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส  
เสนทางเกาะสมุย  (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (   )  บริการ            (   )  ราคา   (   )  ชองทางการจัดจําหนาย 
 (   )  การสงเสริมการตลาด           (   )  กระบวนการใหบริการ (   )  พนักงาน/บุคลากร 
 (   )  ลักษณะทางกายภาพ เชน การตกแตงอาคารสถานที่  เครื่องแบบ  เปนตน 
 

40.  ทานคิดวาเที่ยวบินของสายการบินบางกอกแอรเวยสเสนทางเกาะสมุย เพียงพอตอความตองการหรือไม 
 (   )  เพียงพอ            (   )  ไมเพียงพอ  (   )  ไมมีความคิดเห็น 
 

41.  ทานทราบขาวเก่ียวกับโครงการกอสรางสนามบินแหงที่ 2 หรือไม 
 (   )  ไมทราบ    

(   )  ทราบ  ทราบจาก (ระบุ) 
 [   ]  ญาติพ่ีนอง  เพ่ือน  และคนรูจัก [   ]  สื่อมวลชน เชน หนังสือพิมพ โทรทัศน อื่นๆ  
 [   ]  เจาหนาที่ของรัฐบาล  [   ]  อื่นๆ  (โปรดระบุ) ........................................... 
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42.  ทานคิดอยางไรกับโครงการกอสรางสนามบินแหงท่ี 2 บนเกาะสมุย 
 (   )  เห็นดวย            (   )  ไมเห็นดวย  (   )  เฉยๆ / ไมมีความคิดเห็น 
 

43.  ทานคิดอยางไรกับการเปนผูผูกขาดรายเดียวของสายการบินบางกอกแอรเวยส เสนทางเกาะสมุย 
 (   )  เห็นดวย            (   )  ไมเห็นดวย  (   )  เฉยๆ / ไมมีความคิดเห็น 
 

44.  ทานตองการใหมีสายการบินอื่น เขามาแขงขันในเสนทางเกาะสมุยหรือไม 
(   )  เฉยๆ / ไมมีความคิดเห็น  
(   )  ตองการ  เพราะ 
 [   ]  เกิดการแขงขัน  ราคาถูกลง [   ]  ผูโดยสารมีทางเลือกมากขึ้น 
 [   ]  เพ่ือการบริการท่ีดีขึ้น  [   ]  อื่นๆ  (โปรดระบุ)............................................. 
(   )  ไมตองการ  เพราะ 
 [   ]  การบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยสดีอยูแลว 
 [   ]  อื่นๆ  (โปรดระบุ)............................................................................................... 
 
 

45.  ถาสายการบินบางกอกแอรเวยสเพ่ิมราคาคาต๋ัวโดยสาร  ทานคิดวาจะยังคงใชบริการตอไปอีกหรือไม 
 (   )  ไมแนใจ 

(   )  หยุดใชบริการ   เพราะ 
          [   ]  เปนการกระทําที่ไมยุติธรรม [   ]  สูราคาคาต๋ัวโดยสารไมไหว (ราคาแพงเกินไป) 
   [   ]  อื่นๆ  (โปรดระบุ)..................................................................................... 
 (   )   ยังคงใชบริการตอไป  เพราะ 
  [   ]  บริการสามารถสรางความสะดวกสบายไดเปนอยางดี 
    [   ]  มีความจําเปนเรื่องระยะเวลาในการเดินทาง 
  [   ]  ไมมีทางเลือกสําหรับการเดินทางทางอากาศ 
  [   ]  อื่นๆ  (โปรดระบุ)……………………………………………………… 
 

46.  หากทานไมพอใจการใหบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยส เสนทางเกาะสมุย  ทานจะทําอยางไร 
 (   )  หยุดใชบริการ  (   )  บอกตอคนรูจัก (   )  เฉย ๆ ไมมีปฏิกิริยาโตตอบ 

(   )  รองทุกขตอสายการบิน (   )  ใหสายการบินชดใช (   )  ดําเนินการตามกฎหมายใหชดใช  
 (   )  รองทุกขตอองคการของรัฐหรือเอกชน 
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ตอนท่ี 4   ความคิดเห็นเพ่ิมเติมและขอเสนอแนะ 
 
47.  ปญหาและอุปสรรคที่ทานพบเจอ 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………… 
 
48.  ความคิดเห็นเพ่ิมเติมและขอเสนอแนะ 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 
 
 

...............................ขอบพระคุณอยางย่ิงในความรวมมือ.......................... 
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The Questionnaire of Behavior Study 
“AA  SSttuuddyy  ooff  PPeerrffoorrmmaannccee’’ss  CCoonndduucctt    aanndd    SSaattiissffaaccttiioonn    ooff    PPaasssseennggeerrss    ttoowwaarrdd    AAiirrlliinnee    SSeerrvviiccee  

uunnddeerr    MMoonnooppoollyy    MMaarrkkeett    SSttrruuccttuurree  ooff    BBaannggkkookk    AAiirrwwaayyss    ffoorr    SSaammuuii    RRoouuttee  ” 
  

  
  

Dear  All  Participating  Passengers 
 This  questionnaire  is  a  part  of  Thesis  about  “A Study of Performance’s Conduct  and  
Satisfaction  of  Passengers  toward  Airline  Service  under  Monopoly  Market  Structure of  Bangkok  
Airways  for  Samui  Route”  by  the  student  of  Master  Program  in  Business  Economics of  Faculty  of  
Economic  at  Kasetsart  University.  This  study  focuses  on  the satisfaction, Problems, Opinions  and  suggest  
to  service  of  Bangkok  Airways.   
 

 This  questionnaire  has 6 pages which are classified to 4 sections  : 
 

 Section  I  is  personal  information. 
 Section  II is  consumer  behavior. 

Section  III is  the  satisfaction  of  passengers  for  Bangkok  Airways  service (Koh  Samui   
route) 

Section  IV is  the  opinions  and  suggest  to  service  of  Bangkok  Airways. 
 

 Thank  you  very  much  for  taking  the  time  to  complete  this  questionnaire. 
 
 
Section I  :  Personal  Information 
 

Instruction :  Please provide the following information about yourself to assist us in analyzing the responses 
 

1.  Gender    
 (   )  Male   (   )  Female 
 

2.  Age 
 (   )  under  25    (   )  26 - 35   (   )  36 - 45 
 (   )  46 - 55   (   )  56 - 65    (   )  Over  65  
 

3.  Currently 
 (   )  Single  (   )  Married  (   )  Divorced/Separated/ Widowed 
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4.  Education  Level 
 (   )  Under  A  Bachelor’s Degree  (   )  A  Bachelor’s Degree      (   )  A  Master’s  Degree 
 (   )  A  Doctor’s  Degree 
 

5.  Occupation 
 (   )  Student   (   )  Government  Official / State Enterprise Employee 
 (   )  Private  Company  Official (   )  Private  Business   

(   )  Housewife / Unemployment (   )  Other (Please specify) ..................................................... 
 
 
 

6.  Average  Income  per  month  (34 baht  per 1 dollar) 
  (   )  Under  $441.18  (   )  $441.21 – $735.29  (   )  $735.32 – 1,029.41 
 (   )  $1,029.44 – $1,323.53  (   )  $1,323.56 – $1,617.65  (   )  Over  $1,617.68 

 
 
Section  II    Customer’s behavior toward the use of service delivered by the Bangkok Airways (Koh Samui 
Route) 
 

7.  Which route do you depart for Koh Samui by  Bangkok Airways? 
 (   )  Bangkok – Samui      (   )  Chiang Mai – Samui  (   )  Hong Kong – Samui 
 (   )  Phuket – Samui      (   )  Krabi – Samui  (   )  Singapore – Samui 
 (   )  Pattaya – Samui 
 

8.  How often do you travel by Bangkok Airways (Koh Samui Route)? 
 (   )  Less than a time /year     (   ) 1 – 3 times/year    

(   ) 4 – 7 times/year     (   )  8 – 10 times /year     
(   ) more than 10 times /year (specify)........................ 

 

9.  By which channel do you buy or book the flight ticket for the Bangkok Airways? 
 (   )  Internet     (   )  Telephone     

(   ) Airline      (   ) Distributor     
(   ) others (specify).............................................  

 

10.  Whom do you accompany with when traveled by Bangkok Airways (Koh Samui Route)? 
 (   )  Alone     (   )  Family    

(   ) Friends     (   ) Couples    
(   ) others (specify).............................. 
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11.  What  purpose do you travel by Bangkok Airways (Koh Samui Route)? 
 (   ) Business    (   )  Travel      
(   ) Honeymoon    (   ) Vacation / Holiday 
(   ) Others (specify).................................................... 

 

12.  At what session of the time do you usually travel by Bangkok Airways (Koh Samui Route)? 
(   )  06.00 – 09.00 a.m.   (   )  09.01 – 12.00 a.m.    
(   )  12.01 – 15.00 p.m.   (   )  15.01 – 18.00 p.m.    
(   )  18.01 – 21.00 p.m.  

 
 
Section III   Customer satisfaction toward service delivered by Bangkok Airways (Koh Samui Airport)  
 

Instruction  : Mark √  in the blank that best suits your feeling. 

 
Level  of  satisfaction Description 

Completely Quite Neither Somewhat Not at all 

Service      
  13. I’m satisfied with ground service      
  14. I’m satisfied with in flight service       
  15. Non-discrimination and fairness       
  16. Opinion toward the Bangkok Airways trademark      

Price      
  17. Flight ticket fare is inclusive of fee       
  18. Highly perceived service value as compared to price      
  19. Reasonable price for plane ticket      

Place      
  20. Speediness in issuing the plane ticket      
  21. I’m satisfied with diverse channels of distribution      
  22. Convenient and easy to buy ticket anywhere provided      

Promotion      
  23. Commercial advertisement and public relation       
  24. Sale promotion offered by the Bangkok Airways      
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Level  of  satisfaction Description 
Completely Quite Neither  Somewhat Not at all 

People      
  25. Service delivered by terrestrial ground attendants      
  26. Service delivered by air hostess      
  27. Polite and honorable behavior of the personnel staff      
  28. Troubleshooting by the personnel staff      
  29. Effort  is directed to understand the customer  need      

Process      
  30. I’m satisfied service process, procedures and system      
  31. I’m satisfied duration of waiting for the receipt of luggage      
  32. Confidence in travel safety      
  33. On-time service delivered by the Bangkok Airways      

Physical Evidence      
  34. Environmental setting at the Samui Airport       
  35. Employee’s grooming      
  36. Advance technology application      
  37. Ancillary service at the Samui Airport      

38. Over all  satisfaction  toward  service        

 
39.   Of which followings do you think it has potential effect on your satisfaction toward service delivered by 
Bangkok Airways (Koh Samui  Airport)  (You  can choose more than one option) 
 (   )  Service           (   )  Price   (   ) Distribution Channel 
 (   )  Marketing Promotion          (   ) Service Process  (   ) Employee/Personnel  
 (   )  Physical evidence; for examples, building decoration, employee uniform, etc 
 

 

40.  Does flights provided by the Bangkok Airways (Koh  Samui  Airport), in your opinion, adequately in 
number that meets the customer need? 
 (   )  Yes    (   )  No    (   ) No comment 
 

41.  Have you ever known or informed of the news about the second airport construction at  Koh Samui?   
(   )  No   
(   )  Yes (Please, specify) 
        [   ] Relatives, peers, and familiar persons  [   ] Public media, for example, newspaper, television 
        [   ] Government officials  [   ] others (specify)...................................................... 
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42.  What do you think about the second airport construction at Koh Samui?  
 (   )  Agreed    (   )  Disagreed    (   ) No comment  
 

43.  What do you think about the monopolization of the Bangkok Airways (Koh Samui route)?  
 (   )  Agreed    (   )  Disagreed    (   ) No comment  
 

44.  Do you want to have other airlines to contend with the Samui Airport? 
(   )  No comment   
(   )  Yes, because  
 [   ] Competition invokes and results in cheaper price for flight ticket  
 [   ] Passengers have more other alternatives.  [   ] Better improved service  
 [   ] others (Please, specify)................................................................. 
(   )  No, because  
 [   The Bangkok Airways already offers powerful service  
 [   ] others (Please, specify)....................................................................... 
 

45.  Do you continue to use service at the Bangkok Airways if its ticket fare increases?  
 (   )  Uncertain  

(   )  No, because  
      [   ] unfair matter     [   ] unaffordable (too expensive)  

   [   ] others (Please, specify).............................................................................. 
(   )  Yes, because  

  [   ] excellent comfortable service  [   ] necessity for excursion   
  [   ] No alternative   [   ] others (Please, specify)........................................ 
 

46.  What do you do if you are dissatisfied with the Bangkok Airways (Koh Samui route)?  
 (   )  Stop using service    (   ) Tell friends     

(   ) Non-reactive     (   )  Filing the Bangkok Airways complaint   
(   ) Compensation claim   (   ) Legal proceeding for indemnification         
(   ) Filing a complaint to governmental or private organization 
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Section  IV   Additional suggestion 
 

47.  Problems and obstacles of  which  you have met. 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………… 
 
48.  Additional suggestions 
...................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................  
…………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 
 
 
……………………………… Thank you for your participation in this study!................................................... 
 
 
 



 

 

ประวัติการศึกษา และการทํางาน 
 

ช่ือ –นามสกุล นางสาวนัตฎิตา  ศรีฟา 
วัน เดือน ป ท่ีเกิด วันพุธท่ี 4  พฤษภาคม พ.ศ. 2526  
สถานท่ีเกิด  จังหวดัสุราษฎรธานี 
ประวัติการศึกษา เศรษฐศาสตรบัณฑิต  (เกยีรตินิยมอันดับหนึ่ง)  

สาขาวิชาเศรษฐศาสตร วิชาเอกเศรษฐศาสตร
เกษตร  อุตสาหกรรมและระหวางประเทศ   
มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ 
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