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บทคัดย่อ 
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อเพื่อศึกษาข้อมูลทั่วไปและ
พฤติกรรมของลูกค้าที่ใช้บริการภาคพื้นดินของสายการบินแอร์มาเก๊าสถานี
กรุงเทพฯ เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ภาคพื้นดินของสายการบินแอร์มาเก๊าสถานีกรุงเทพฯ และเพื่อน าเสนอแนว
ทางการพัฒนาการให้บริการส าหรับผู้ใช้บริการภาคพื้นดินของสายการบิน
แอร์มาเก๊าสถานีกรุงเทพฯ ซึ่งการศึกษาครั้งนี้ได้น าทฤษฎีส่วนผสมทาง
การตลาดส าหรับธุรกิจบริการมาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภาคพื้น โดยเป็นการวิจัยเชิง
ปริมาณ เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้โดยสารของสายการบินแอร์มาเก๊าสถานี
กรุงเทพฯ ณ สนามบินสุวรรณภูมิ จังหวัดสมุทรปราการ จ านวน 400 คน 
วิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามใช้สถิติ ดังนี้ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน Independent Sample T-test และ One-Way ANOVA 
จากผลการศึกษา พบว่า ความคิดเห็นที่มีต่อปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของการใช้บริการภาคพื้นดินของสายการบินแอร์มาเก๊าสถานีกรุงเทพ
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยที่ความคิดเห็นที่มีต่อปัจจัยด้านการสร้าง
และน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการ และด้านบุคคลากร 
โดยรวมในระดับมาก และเมื่อทดสอบสมมุติฐาน พบว่า รายได้เฉลี่ยที่
แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการภาคพื้นดินแตกต่างกัน ในด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย ในด้านการส่งเสริมตลาด และในด้านกระบวนการ 
 
ค าส าคัญ: สายการบิน, มาเก๊า, บริการ 
 
Abstract 
 The objectives of this research study were are follows: To 
study the general information and Air Macau Bangkok station ground 
service customer’s behavior . To study factors that affect with the 
satisfaction of Air Macau Bangkok station ground service customer. 
To create the guidelines of ground service development for Air Macau 
Bangkok station. This research study conceptual framework was 
Service Marketing Mix for study the factors that affect with Air Macau 

Bangkok station ground service customer’s satisfaction. The research 
was quantitative research that data were collected the information of 
Air Macau Bangkok station ground service customer 400 passengers. 
Data analysis finished with descriptive statistic describe the frequency 
values (Frequency), Percentage (Percentage), Average (Mean), and 
Standard Deviation Values (Standard Deviation), Independence 
Sample T-test and One Way ANOVA. This research finds that in 
overall, the opinion with factors that affect with Air Macau Bangkok 
station ground service customer’s satisfaction found in the medium. In 
overall, the opinion with Physical environment, Process and People 
factors found in high. Hypothesis test result finds that Air Macau 
Bangkok station ground service customers with different in income 
average and ground service customer’s satisfaction differently in 
factors of Place, Promotion and Process. 
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1. บทน า 
 ธุรกิจสายการบินนั้นเป็นเพียงองค์ประกอบของอุตสาหกรรม
การบิน และอุตสาหกรรมการบินถือว่าเป็นอุตสาหกรรมที่มีขนาดใหญ่ของ
โลก วัตถุประสงค์ของการมีธุรกิจสายการบิน คือ การขนส่งผู้โดยสารจาก
สถานที่แห่งหนึ่งไปยังอีกสถานที่อีกแห่งที่มีระยะทางไกล ซึ่งธุรกิจสายการ
บินนั้นจะท าให้การเดินทางในระยะไกลมีความรวดเร็ว สะดวกสบาย และ
ปลอดภัย ด้วยเหตุผลตามที่กล่าวมาจึงท าให้ธุรกิจสายการบินได้รับความ
นิยมเป็นอย่างมากมีความเจริญ ก้าวหน้าและเติบโตอย่างรวดเร็ว นอกจากนี้
ธุรกิจสายการบินเป็นธุรกิจที่มีการแข่งขันกันสูง เช่น การบริการและ
ผลิตภัณฑ์ต่างๆ ของสายการบิน เป็นต้น 
 ด้วยยุคสมัยที่เปลี่ยนไปอย่างรวดเร็วการด าเนินธุรกิจจึงต้องมี
การปรับตัวเพื่อที่จะแข่งขันกันได้ ธุรกิจสายการบินก็เป็นอีกหนึ่งธุรกิจที่เจอ
ภาวการณ์แข่งขันที่รุนแรงจากทั่วโลก การแข่งขันของสายการบินเกิดจาก
การเปิดเสรีด้านการบินของประเทศต่างๆ นอกจากนี้สายการบินแห่งชาติก็



  

ได้มีการปรับตัวเพื่อแข่งขันกับกระแสการเปิดเสรีทางการบินโดยการแปรรูป
สายการบินแห่งชาติ ท าให้แบบแผนของการจราจรทางอากาศเปลี่ยนจาก
เดิมที่อยู่บนพื้นฐานการจราจรแบบตลาดทวิภาคี (Bilateral Market) มาเป็น
การจราจรแบบตลาดเดียว (Single Market) มากขึ้น โดยเฉพาะการจราจร
บนระบบเครือข่ายภูมิภาคและตลาดที่เชื่อมโยงเครือข่ายระหว่างภูมิภาค
ต่างๆ เส้นทางบินของธุรกิจการบินระหว่างประเทศก็พัฒนาจากเดิมที่มี
ลักษณะเป็นเส้นตรงที่สนองการจราจรของตลาดแบบทวิภาคีมาเป็นเส้นทาง
การบินในรูปแบบเครือข่าย ยิ่งไปกว่านั้นความก้าวหน้าทางด้านสารสนเทศ
และระบบโทรคมนาคมยังกลายเป็นปัจจัยที่ท าให้การบินในระบบเครือข่ายมี
ความสะดวกมากยิ่งขึ้น รวมถึงอ านวยความสะดวกแก่ผู้โดยสารในเรื่องการ
บริการก่อนการเดินทางด้วย เนื่องจากมีการแข่งขันของสายการบินจากทั่ว
ทุกมุมโลกจึงท าให้มา ธุรกิจการบินของชาติที่มีศักยภาพในการแข่งขันต้อง
เปิดเส้นทางการบินคลอบคลุมภูมิภาคที่ส าคัญๆ ของโลกเพื่อสามารถแข่งขัน
กับสายการบินอื่นๆ ทั่วโลกอีกด้วย (พรนพ พุกกะพันธุ์. 2548 : 23-25) 
 สายการบินแอร์มาเก๊า เป็นสายการบินแบบให้บริการเต็ม
รูปแบบประจ าเขตปกครองพิเศษมาเก๊า ก่อตั้งเมื่อ พ.ศ. 2537 ซึ่งเป็นสาย
การบินแรกและสายการบินเดียวที่เปิดเส้น    ทางบิน มาเก๊า-กรุงเทพฯ และ
กรุงเทพฯ-มาเก๊า โดยเริ่มบินในเส้นทางบินนี้เมื่อปี พ.ศ. 2541 แต่เมื่อ
อุตสาหกรรมการบินในประเทศไทยได้มีการเปิดเสรีด้านการบินเมื่อปี พ .ศ. 
2545 นั้น อุตสาหกรรมการบินในประเทศไทยก็มีการแข่งขันกันมากขึ้น ทั้งมี
สายการบินใหม่ๆ เกิดขึ้นโดยเฉพาะสายการบินต้นทุนต่ า อาทิ สายการบิน
แอร์เอเชีย เป็นต้น โดยที่ได้เปิดท าการในเส้นทางบินเดียวกันนี้ (Wikipedia. 
2015 : Online) 
 ผู้ศึกษาในฐานะที่เป็นพนักงานภาคพื้นดินของสายการบินแอร์
มาเก๊าสถานีกรุงเทพฯได้เล็งเห็นว่าการบริการภาคพื้นดินก็เป็นอีกหนึ่ง
บริการที่มีความส าคัญอย่างมากของการขับเคลื่อนธุรกิจการบินที่มีการ
แข่งขันสูงมากอย่างเช่นปัจจุบัน ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจที่จะท าการศึกษา
เรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภาคพื้นดินของสาย
การบินแอร์มาเก๊าสถานีกรุงเทพฯ เพื่อที่จะได้ทราบว่ามีปัจจัยใดบ้างที่มีผล
ต่อการให้บริการภาคพื้นดินและเพื่อน าผลที่ได้ไปปรับปรุงและพัฒนาการการ
บริการให้ดียิ่งขึ้นให้สอดคล้องกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 
2. วัตถุประสงค์การวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 2 ประการ คือ 
 1. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการภาคพื้นดินของสายการบินแอร์มาเก๊าสถานีกรุงเทพฯ 
 2. น าเสนอแนวทางการพัฒนาการให้บริการส าหรับผู้ใช้บริการ
ภาคพื้นดินของสายการบินแอร์มาเก๊าสถานีกรุงเทพฯ 
 
3. การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
3.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
 ดารา ทีปปาล (2542 : 13-14) อธิบายความหมายทั่วๆ ไป 
ของผู้บริโภค ซึ่งผู้บริโภค หมายถึง คนซื้อ คนใช้ คนประเมิน ผลิตภัณฑ์ที่
สร้างความพึงพอใจหรือตรงกับความต้องการให้กับผู้ใช้ผลิตภัณฑ์นั้นๆ ด้วย

เหตุนี้ในตลาดจึงมีผลิตภัณฑ์ที่หลากหลายและมีจ านวนมากมาย เช่น สบู่ 
ผงซักฟอก เครื่องดื่ม ผลิตภัณฑ์เครื่องมือเครื่องใช้ และเครื่องอ านวยความ
สะดวกต่างๆ รวมถึงผลิตภัณฑ์ที่มาในรูปแบบของบริการ การบริโภค
สามารถส่งผลต่อระบบเศรษฐกิจในระดับท้องถิ่น ระดับชาติ และระหว่าง
ประเทศ นอกจากนี้การบริโภคยังท าให้เกิดการผลิตการขนส่งสินค้า และยัง
ท าให้เกิดความต้องการด้านวัตถุดิบ การขนส่ง การจ้างงาน เป็นต้น 
 การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค สิ่งที่ใช้เพื่อศึกษาและวิจัย
เพื่อหาลักษณะพฤติกรรมผู้บริโภค คือ ค าถาม ซึ่งค าถามนั้นจะประกอบด้วย 
6Ws และ 1H ดังนี้ WHO WHEN WHERE WHAT WHY WHO และ HOW 
เพื่อให้ได้ค าตอบในเรื่อง อาชีพ เป้าหมาย องค์กร โอกาส สถานที่จัด
จ าหน่าย และการด าเนินงาน (ศรัณยพงศ์ เที่ยงธรรม. 2546 : 17-19) 
 1. Who หมายถึง ตลาดเป้าหมายเป็นใครบ้าง 
  ก. ค าตอบ เช่น ประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ จิตวิทยา 
และพฤติกรรมศาสตร์ 
  ข. กลยุทธ์ที่เกี่ยวข้อง เช่น ด้านสินค้า ราคา ช่องทางการ
จัดจ าหน่าย และการส่งเสริมตลาด 
 2. What หมายถึง สินค้าหรือบริการอะไรที่ผู้บริโภคซื้อ 
  ก. ค าตอบ เช่น สินค้าหรือบริการที่ผู้บริโภคต้องการซื้อ 
นอกจากนี้สิ่งที่ผู้บริโภคมองหา หรือคาดว่าจะได้จากสินค้าหรือบริการ และ
ความแตกต่างจากคู่แข่ง 
  ข. กลยุทธ์ที่เกี่ยวข้อง เช่น สินค้าหลัก รูปลักษณ์ของ
สินค้า ตราสินค้า สินค้าที่คาดหวัง 
 3. Why หมายถึง เพราะเหตุใดผู้บริโภคจึงซื้อ 
  ก. ค าตอบ เช่น จุดประสงค์ในการบริโภคสินค้าซึ่งต้อง
ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการซื้อ 
  ข. กลยุทธ์ที่เกี่ยวข้อง เช่น กลยุทธ์ด้านสินค้า กลยุทธ์
ด้านส่งเสริมตลาด กลยุทธ์ด้านราคา และกลยุทธ์ด้านการจัดจ าหน่าย 
 4. Who หมายถึง มีใครเกี่ยวข้องในการตัดสินใจซื้อ 
  ก. ค าตอบ เช่น ผู้ริเริ่ม ผู้มีอิทธิพล ผู้ตัดสินใจซื้อ ผู้ซื้อ 
และผู้ใช ้
  ข. กลยุทธ์ที่เกี่ยวข้อง เช่น กลยุทธ์โฆษณาและส่งเสริม
ตลาด 
 5. When หมายถึง ผู้บริโภคจะซ้ือเมื่อไหร่ 
  ก. ค าตอบ เช่น ช่วงวันเวลาใด โอกาสพิเศษ หรือ
เทศกาลต่างๆ 
  ข. กลยุทธ์ที่เกี่ยวข้อง เช่น กลยุทธ์การส่งเสริมตลาด  
 
 6. Where หมายถึง ผู้บริโภคซื้อที่ไหน 
  ก. ค าตอบ เช่น ผู้บริโภคซื้อสินค้าหรือบริการที่ไหน 
  ข. กลยุทธ์ที่เกี่ยวข้อง เช่น กลยุทธ์การจัดจ าหน่าย  
 7. How หมายถึง ผู้บริโภคซื้ออย่างไร ขั้นตอนในการ
ตัดสินใจซื้อ 
  ก. ค าตอบ เช่น การรับรู้ถึงปัญหา การหาข้อมูล การ
ประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และการประเมินหลังการบริโภค  



  

  ข. กลยุทธ์ที่เกี่ยวข้อง เช่นกลยุทธ์การส่งเสริมตลาด  
 
3.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ   
    ส่วนประสมทางการตลาดมีองค์ประกอบของส่วนประสมทาง
การตลาดอยู่ 4 องค์ประกอบ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่อง
ทางการจัดจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) แต่
ธุรกิจบริการนั้น การใช้องค์ประกอบทางการตลาดทั่วไปอาจไม่เหมาะสม
เนื่องจากธุรกิจบริการนั้น ผลิตภัณฑ์จะเป็นผลิตภัณฑ์ที่ไม่มีตัวตน จับต้อง
ไม่ได้ ด้วยเหตุนี้จึงต้องเพิ่มองค์ประกอบส าหรับการตลาดบริการอีก 3 
องค์ประกอบ ได้แก่ บุคลากร (People) สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ 
(Physical) และกระบวนการบริหารจัดการ (Process) เพื่อให้เหมาะสมกับ
การวางแผนทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ ค๊อตเลอร์ ฟิลลิป; และเคล
เลอร ์เควินท์ เลน (Kotler, Philip.; and Keller, Kevin Lane. 2009 : 45-47) 
 ความพึงพอใจ หรือ Satisfaction คือ การประเมินว่า
ผลิตภัณฑ์หรือบริการตรงกับความต้องการหรือไม่อย่างไร (วีระพงษ์ เฉลิมจิ
ระรัตน์. 2547 : 29-30) เราแบ่งความพึงพอใจของผู้รับบริการได้ 2 แบบ คือ 
การยึดสถานการณ์ซื้อเป็นหลัก หมายความว่า ผู้รับบริการจะเกิดความพึง
พอใจหลังจากได้มีประสบการณ์กับการให้บริการ และความพึงพอใจที่เกิด
จากตราสินค้าซึ่งหมายความว่าผู้บริโภคไม่ได้ประเมินความพึงพอใจจากการ
ให้บริการ แต่เป็นการประเมินภาพรวมขององค์กรธุรกิจทั้งหมด  
 ความพึงพอใจของผู้บริโภค หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกที่
เกิดขึ้นจากการประเมินประสบการณ์ซื้อ การใช้สินค้าและบริการ ซึ่งอาจ
ขยายความให้ชัดเจนได้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์ที่แสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวกเกินความคาดหวังของลูกค้าในทางตรงกันข้าม ความ
ไม่พึงพอใจหมายถึง ภาวการณ์ที่แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบที่เกิดจาก
การประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ได้รับบริการต่ ากว่าความคาดหวังของ
ลูกค้า 
 การสร้างความพึงพอใจในการบริการถือว่าเป็นกลยุทธ์ที่มี
ความส าคัญอย่างยิ่งยวดและเป็นเป้าหมายอันสูงสุดของธุรกิจบริการและการ
บริการสาธารณะ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและผู้มารับบริการ และ
เมื่อการให้บริการนั้นมีประสิทธิภาพ สร้างความประทับใจ และตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการได้ ก็จะท าให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการอีก   
 คุณภาพของการบริการที่จะท าให้ลูกค้าพึงพอใจขึ้นอยู่กับ
ลักษณะการบริการที่ปรากฏให้ เห็นชัด เช่น สถานที่  อุปกรณ์  และ
บุคลิกลักษณะของพนักงารบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของบริการ ความ
เต็มใจที่จะให้บริการ ตลาดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วย
ความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่นความส าคัญของความพึงพอใจในการ
ให้บริการ สามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 
 1.  หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ ต้องศึกษา ค้นคว้า 
และวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าเพื่อน าเสนอบริการที่ตอบสนอง
ความต้องการได้อย่างเหมาะสม เป้าหมายคือการมีส่วนแบ่งตลาดให้ได้มาก
ที่สุด การด าเนินชีวิตต้องพึ่งพาการบริการในหลายๆ สถานการณ์ ทุกวันนี้
ย่อมน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีงามตามไปด้วย เพราะการบริการใน

หลายด้านช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระการตอบสนองความ
ต้องการของบุคคลด้วยตนเอง 
 2.  ส่วนของผู้ปฏิบัติงานควรต้องมีการพัฒนาคุณภาพของ
งานบริการประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์กร เมื่อองค์การบริการให้
ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการ ทั้ง
ในสภาพแวดล้อมในการท างานค่าตอบแทน สวัสดิการและความก้าวหน้าใน
ชีวิตการงาน พนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพ
มาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้ายิ่งๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า (ศรัณยพงศ์ เที่ยงธรรม. 2546 : 41-42) 
 
3.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 กรรนภัทร กันแก้ว (2555)  ศึกษาความคาดหวังและความพึง
พอใจของผู้โดยสารกับการบริการสายการบิน กรณีศึกษาสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย ผลการวิจัย พบว่า : 
 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี มี
ระดับการศึกษาขั้นสูงสุดที่ส าเร็จการศึกษาแล้วระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็น
พนักงานเอกชน มีรายได้ระหว่าง 10,001-20,000 บาท และมีวัตถุประสงค์
ในการเดินทางเพื่อกลับไปเยี่ยมบ้าน/ครอบครัว 
 ภาพรวมระดับความคาดหวังต่อบริการภาคพื้นดินและการ
บริการบนเครื่องบินต่อสายการบินกรณีศึกษาทั้งสองสายการบิน กลุ่ม
ตัวอย่างมีระดับความคาดหวังในระดับมากที่สุด และมีระดับความพึงพอใจ
ต่อบริการที่ได้รับในระดับที่มาก 
 ปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้สายการบินโดยใช้ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดบริการเป็นเครื่องมือในการตอบแบบสอบถาม ใน
ภาพรวมปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญได้แก่ปัจจัยทางด้านความ
ปลอดภัย ตารางบินท่ีมีให้เลือกหลายเที่ยวบิน ที่น่ังที่กว้างขวางสะดวกสบาย 
ราคาทีเหมาะสมกับเส้นทางการบิน การส่งมอบสัมภาระที่รวดเร็ว ความ
สะดวกในการจองตั๋วโดยสาร ความสุภาพเรียบร้อย และความเป็นมืออาชีพ
ของพนักงานในกาแก้ปัญหา 
 ณัฐธิดา ค าภาพันธ์ (2551) ได้ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยต่อการบริการของสายการบินบริษัท ไทย
แอร์เอเชีย จ ากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบว่า : 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอายุ 25 แต่ไม่
ถึง 35 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานเอกชน ระดับรายได้ 
10,000 แต่ไม่ถึง 20,000 บาท ใช้บริการสายการบินในการเดินทางเพื่อการ
ท่องเที่ยว ความถี่ของการใช้บริการ 1 ครั้ง ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการตั้งแต่ 
1,500 แต่ไม่ถึง 2,000 บาท/ครั้ง ช่วงเวลาในการใช้บริการ 06.01-12.00 น. 
ผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจเลือกใช้บริการคือ ตนเอง ส่วนระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยต่อการบริการของสายการบินบริษัท ไทยแอร์
เอเชีย จ ากัด (มหาชน) พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อสายการบินที่อยู่ใน
ระดับมาก เรียงตามล าดับได้แก่ ด้านพนักงานบริการ ด้านสถานที่จัด
จ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านราคา และด้านภาคพื้นดินและบริการ
ทั่วไป  
 



  

4. กรอบแนวคิดการวิจัย 
    จากการศึกษาวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัย
สามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิดการวิจัย ได้ดังรูปที่ 1 

 
 
   
5. วิธีด าเนินการวิจัย 
 ประชากรส าหรับการวิจัยนี้คือกลุ่มผู้โดยสารชาวไทยและชาว
ต่างประเทศที่ใช้บริการสายการบินแอร์มาเก๊าสถานีกรุงเทพฯ สถิติผู้โดยสาร
ทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศที่ใช้บริการภาคพื้นดินของสายการบินแอร์มา
เก๊าในปี พ.ศ. 2558 มีผู้โดยสารใช้บริการทั้งสิ้น 129,600 คน และปี พ.ศ. 
2559 มีผู้โดยสารใช้บริการทั้งสิ้น 136,875 คน ซึ่งในบางครั้งจ านวน
ผู้โดยสารไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับฤดูกาล 
 ในการศึกษาครั้งนี้จึงก าหนดจ านวนตัวอย่าง 400 ตัวอย่าง จึง
คลอบคลุมเงื่อนไขที่ก าหนดกลุ่มตัวอย่างซึ่งไม่น้อยกว่า 171 ตัวอย่าง โดย
การเลือกตัวอย่างที่ไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) ซึ่งมี
หลากหลายวิธีส าหรับการเลือกตัวอย่างที่ไม่ใช้ความน่าจะเป็น ผู้วิจัยได้
เลือกใช้การสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) จากผู้โดยสารที่
ใช้บริการภาคพื้นสายการบินแอร์มาเก๊าสถานีกรุงเทพฯ 
   
6. ผลการวิจัย 
 ผู้วิจัยด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลได้ผลการวิจัยดังนี้ 

 
6.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของนักผู้โดยสารที่
ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ พบว่า ผู้โดยสารที่ตอบแบบสอบถาม

เป็นเพศชาย มีจ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.50 และเป็นเพศหญิง มี
จ านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 57.50 โดยผู้โดยสารที่ตอบแบบสอบถามใน
ครั้งนี้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย 
 ผู้ใช้บริการภาคพื้นสายการบินแอร์มาเก๊าสถานีกรุงเทพฯที่
ตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ส่วนใหญ่มีช่วงอายุ 21-40 ปี เป็นจ านวน 315 คน 
คิดเป็นร้อยละ  78.80 รองลงมาคือช่วงอายุ 41-60 ปี เป็นจ านวน 67 คน คิด
เป็นร้อยละ 16.80 ช่วงอายุต่ าว่า 20 ปี เป็นจ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.20 และน้อยที่สุดคือช่วงอายุ 60 ปีขึ้นไปเป็นจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 
1.20 ตามล าดับ 
  
6.2 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภาคพื้นดินของ
สายการบินแอร์มาเก๊าสถานีกรุงเทพฯ 
 จากการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
ผู้ใช้บริการภาคพื้นสายการบินแอร์มาเก๊าสถานีกรุงเทพฯ ทั้ง 7 ปัจจัย สรุป
ได้ว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการเรื่องการสร้างและน าเสนอทาง
กายภาพเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากที่สุด และเมื่อพิจารณา
ปัจจัยรายย่อยจะพบว่า 
  1. ผู้ใช้บริการภาคพื้นดินสายการบินแอร์มาเก๊าสถานี
กรุงเทพฯมีความพึงพอใจในการใช้บริการด้านผลิตภัณฑ์ในระดับปานกลาง 
โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในเรื่องของชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของสาย
การบินในระดับมาก ส่วนเรื่องความหลากหลายเส้นทางบินที่เปิดให้บริการ
และเที่ยวบินมีให้เลือกหลายช่วงเวลา ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง 
  2. ผู้ใช้บริการภาคพื้นดินสายการบินแอร์มาเก๊าสถานี
กรุงเทพฯมีความพึงพอใจในการใช้บริการด้านราคาในระดับปานกลาง โดย
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในเรื่องของความสะดวกในการช าระเงินค่าตั๋ว
โดยสารและค่าธรรมเนียมการเปลี่ยนเที่ยวบินในระดับมาก ส่วนเรื่องด้าน
ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสม และค่าธรรมเนียมการเปลี่ยนเที่ยวบินมี
ความเหมาะสมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
  3. ผู้ใช้บริการภาคพื้นดินสายการบินแอร์มาเก๊าสถานี
กรุงเทพฯมีความพึงพอใจในการใช้บริการด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายใน
ระดับปานกลาง โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในเรื่องของการมีตัวแทน
จ าหน่ายตั๋วโดยสารหลายแห่งและมีการบริการจองตั๋วโดยสารผ่าน
อินเตอร์เน็ตในระดับมาก ในส่วนเรื่องการมีเคาเตอร์บริการตั๋วโดยสารที่
สนามบินในระดับน้อย 
  4. ผู้ใช้บริการภาคพื้นดินสายการบินแอร์มาเก๊าสถานี
กรุงเทพฯมีความพึงพอใจในการใช้บริการด้านการส่งเสริมการตลาดในระดับ
ปานกลาง โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในเรื่องของการมีการจัดกิจกรรม
ส่งเสริมการขายเช่นการสะสมไมล์เดินทาง การจัดกิจกรรมส่งเสริมการขาย
ร่วมกับร้านค้าต่างๆ เช่น ร้านค้าปลอดภาษีและการประชาสัมพันธ์โดยคน
รู้จัก เช่น ญาติ เพื่อนร่วมงานในระดับมาก ในส่วนของความพึงพอใจในเรื่อง
การประชาสัมพันธ์ผ่านแผ่นพับอยู่ในระดับปานกลาง และความพึงพอใจเรื่อง
การมีศูนย์บริการ Call Center การมีส่วนลดส าหรับลูกค้าบัตรเครดิต การ



  

ประชาสัมพันธ์ผ่านหนังสือพิมพ์ และการประชาสัมพันธ์ผ่านโทรทัศน์อยู่ใน
ระดับน้อย 
  5. ผู้ใช้บริการภาคพื้นดินสายการบินแอร์มาเก๊าสถานี
กรุงเทพฯมีความพึงพอใจในการใช้บริการด้านการสร้างและน าเสนอทาง
กายภาพในระดับมาก โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในเรื่องของเจ้าหน้าที่
สายการบินสามารถสื่อสารภาษาจีนแมนดารินได้อย่างคล่องแคล่วในระดับ
มาก ในส่วนของความพึงพอใจในเรื่องของพนักงานให้บริการช่วยเหลือด้วย
ความเต็มใจ แต่งกายสุภาพเรียบร้อยและพนักงานมีความสุภาพอ่อนโยนอยู่
ในระดับมาก 
  6. ผู้ใช้บริการภาคพื้นดินสายการบินแอร์มาเก๊าสถานี
กรุงเทพฯมีความพึงพอใจในการใช้บริการด้านกระบวนการในระดับมาก โดย
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในเรื่องของมีความถูกต้องแม่นย าในการบริการ
ออกบัตรโดยสารและมีความถูกต้องแม่นย าในการบริการตั๋วโดยสารในระดับ
มากที่สุด ในส่วนของความพึงพอใจต่อเรื่องการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าของ
พนักงานเมื่อเกิดปัญหาการล่าช้าของเที่ยวบิน  เคาเตอร์ให้บริการออกบัตร
โดยสารมีเพียงพอ  มีความรวดเร็วในการบริการออกบัตรโดยสาร  มีความ
รวดเร็วในการบริการตั๋วโดยสาร การประกาศขึ้นเครื่องมีน้ าเสียงชัดเจน และ
มีความรวดเร็วในการบริการตรวจเช็คสัมภาระอยู่ในระดับมาก 
  7. ผู้ใช้บริการภาคพื้นดินสายการบินแอร์มาเก๊าสถานี
กรุงเทพฯมีความพึงพอใจในการใช้บริการด้านบุคลากรในระดับมาก  โดย
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในเรื่องของพนักงานให้บริการสามารถแก้ไข
ปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพในระดับมาก ในส่วนของพนักงานให้บริการมี
จ านวนเพียงพอผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง    

 
7. ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 จากการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ในเรื่องของเส้นทางบิน
และความหลาก หลายของช่วงเวลาบินนั้นผู้ใช้บริการยังมีความพึงพอใจใน
ระดับที่น้อยอยู่ ดังนั้นสายการบินแอร์มาเก๊าจึง ควรเพิ่มเส้นทางบินให้
ครอบคลุมหลากหลายในเขตภูมิภาคเอเชีย โดยเฉพาะอย่างยิ่งประเทศใน
กลุ่มอาเซียน อาทิ กัมพูชา ลาว เมียนมาร์ เวียดนาม หรือ เส้นทางบินอื่นใน
ประเทศไทย เช่น เชียงใหม่ ภูเก็ต เป็นต้นเพื่อดึงดูดนักท่องเที่ยวให้เพิ่มข้ึน 
 จากการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านราคาในเรื่องราคาตั๋วโดยสารและ
ค่าธรรมเนียมการเปลี่ยนเที่ยวบินนั้นผู้ใช้บริการยังมีความพึงพอใจในระดับที่
น้อยอยู่เนื่องจากราคาค่าตั๋วโดยสารและการเปลี่ยนเที่ยวบินนั้นค่อนข้างสูง 
ดังนั้นสายการบินแอร์มาเก๊าจึง ควรปรับราคาตั๋วโดยสารและค่าธรรมเนียม
ของการเปลี่ยนเที่ยวบินให้มีความเหมาะสมเพื่อแข่งกับสายการบินต้นทุนต่ า 
อีกทั้งเพื่อเป็นบริการเต็มรูปแบบที่มากขึ้นทางสายการบินอาจมีการปรับ
บริการบางส่วน เช่น การเพิ่มน้ าหนักกระเป๋า เป็นต้นเพื่อให้เหมาะสมกับ
ราคาตั๋วโดยสาร 
 จากการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายในเรื่อง
ของการมีเคาเตอร์  บริการการตั๋วโดยสารที่สนามบินนั้น ผู้ใช้บริการยังมี
ความพึงพอใจในระดับน้อย ดังนั้นสายการบินแอร์มาเก๊าจึงควรจัดให้มีการ
อ านวยความสะดวกในเรื่องของเคาเตอร์บริการตั๋วโดยสารและการจ่าย
ค่าธรรมเนียมการเปลี่ยนเที่ยวบินที่สนามบิน 

 จากการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดในเรื่องของ
การประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างอาทิ หนังสือพิมพ์หรือโทรทัศน์ การมี
ศูนย์บริการข้อมูลลูกค้าหรือ Call Center และการให้ส่วนลดร่วมกับบัตร
เครดิต ผู้ใช้บริการยังมีความพึงพอใจในระดับน้อย ดังนั้นสายการบินแอร์มา
เก๊าจึงควรจัดให้มีการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆมากขึ้นเพื่อให้สายการบิน
เป็นที่รู้จักอย่างแพร่หลายและเพื่อเป็นการจูงใจผู้บริโภคควรร่วมกันกับ
ร้านค้าหรือบัตรเครดิตมากขึ้น เช่น จัดโปรชั่นส่วนลดร่วมกับบัตรเครดิต
ธนาคารต่างๆ 
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