
กรณศึีกษา 1 

การใช้เทคโนโลยสีารสนเทศเพือ่ความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
การประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศส าหรับระบบการจองตัว๋เคร่ืองบินนั้น จะท าใหเ้กิด 
ความสะดวกและลดค่าใชจ่้ายลงไดม้าก เม่ือเทียบกบัระบบเดิม ปัจจุบนัสายการบินต่าง ๆ ไดมี้ยอด 
การจองท่ีนัง่ผา่นเครือข่ายคอมพิวเตอร์มากข้ึน โดยเฉพาะสายการบินอเมริกนัแอร์ไลน์นั้นมีรายได ้

ท่ีมาจากการจองตัว๋ผา่นเครือข่ายมากกวา่ 50% ของรายไดท้ั้งหมดของบริษทั  

ซาเบอร์ (Saber)เป็นระบบการจองตัว๋เคร่ืองบินของอเมริกนัระบบแรกและเป็นการลงทุน 

ท่ีแพงมากส าหรับพฒันาระบบดงักล่าว เม่ือเปล่ียนมาเป็นระบบเช่ือมโยงต่อกนั (On-line) กลบั 

ถูกคู่แข่งขนัรายอ่ืนยื่นค าฟ้องต่อศาลโดยอา้งวา่ระบบน้ีไม่ใหค้วามเป็นธรรมแก่ชาวอเมริกนั 

นอกจากน้ียงัเป็นการเพิ่มงานเพราะท าใหพ้วกเขาตอ้งพยายามท่ีจะพฒันากลไกระบบของตนเองอีก 
ดว้ย ในแง่มุมดา้นการแข่งขนัของระบบซาเบอร์กบัคู่แข่งขนัรายอ่ืน ๆ นั้นไดด้ าเนินต่อเน่ืองมา 

จนถึงส้ินปี ค.ศ. 1999 และอาจกล่าวไดว้า่ ตัว๋เคร่ืองบินในสหรัฐอเมริกาอยา่งนอ้ย 3 ใน 5 ใบ 

ท่ีบริษทัขายตัว๋ออกใหแ้ก่ผูโ้ดยสารทางอากาศนั้นไดรั้บการจองล่วงหนา้ผา่นระบบซาเบอร์นัน่เอง 
คดีฟ้องร้องเก่ียวกบัระบบซาเบอร์ยงัไดด้ าเนินต่อไปเร่ือย ๆ และไดมี้การพิจารณาเก่ียวกบั 

กฎระเบียบท่ีจะใชบ้งัคบัการแพร่กระจายของระบบซาเบอร์ซ่ึงครอบง าระบบการจองตัว๋รายอ่ืน ๆ 
ทั้งหมด อยา่งไรก็ตามนายโรเบิร์ด แครนเดล ประธานและหวัหนา้ใหญ่ของบริษทัซาเบอร์ 

สายการบินอเมริกนัไดใ้หข้อ้คิดวา่ “ถา้ท่านใหผ้มเลือกขายระหวา่งสายการบินกบัระบบซาเบอร์ 

แลว้ ผมคงตอ้งเลือกขายสายการบินดีกวา่” 

ระบบซาเบอร์ (Saber) ก็คลา้ย ๆ กบัระบบจองตัว๋ส่วนใหญ่ท่ีใชก้นัในปัจจุบนั คือ 
เป็นระบบคอมพิวเตอร์ท่ีพฒันาข้ึนเพื่อตอบสนองการใชก้ฎระเบียบและขอ้บงัคบัของอุตสาหกรรม 

สายการบินใหใ้ชง้านง่ายข้ึน จริง ๆ แลว้การใชง้านไดเ้ร่ิมตน้มาตั้งแต่ปลายคริสตศ์ตวรรษท่ี 70 และ 

ต่อเน่ืองมาจนถึงคริสตศ์ตวรรษท่ี 80 การผอ่นคลายกฎระเบียบและขอ้บงัคบัจากภาครัฐบาล 
เกิดข้ึนมาเพื่อใหส้ายการบินสามารถก าหนดราคาตัว๋เคร่ืองบิน เส้นทางการบิน และการบริหารงาน 

ภายในของตนเองได ้ราคาตัว๋เคร่ืองบินโดยสารมีราคาถูกลงกวา่เดิมอยา่งมาก โดยเฉพาะการ 

เดินทางเป็นกลุ่ม (Package) ส าหรับผูท่ี้ชอบเดินทางโดยเคร่ืองบินบ่อยๆ และนกัธุรกิจจะไดรั้บ 

ประโยชน์เป็นอยา่งมาก ท าใหส้ายการบินมีรูปแบบของการจดัชั้นบริการตามความตอ้งการของ 
ผูโ้ดยสารได ้
ระบบการจองตัว๋เคร่ืองบิน มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ีคือ สายการบินใหญ่ ๆ แต่ละสาย 



การบินจะมีระบบการจองตัว๋เป็นของตนเอง เช่น สายการบินที.ดบับลิว.เอ (TWA) มีระบบ 

การจองตัว๋ท่ีเรียกวา่ ปาร์ส (Pars) และสายการบินเดลตา้ (DELTA) มีระบบการจองตัว๋ช่ือวา่ ดาตา้ส 

(Datas) อยา่งไรก็ตามไดมี้ส านกัวานตวัแทนจ าหน่ายตัว๋เดินทางมากกวา่ 40,000 แห่ง ซ่ึงคิดเป็น 

90 % ของส านกังานตวัแทนทั้งหมด ในสหรัฐอเมริกาในปัจจุบนัไดเ้ช่ือมต่อตรง (On-line) เขา้กบั 

3 ระบบการจองตัว๋ดงักล่าว นอกจากน้ีส านกังานตวัแทนจ าหน่ายแต่ละแห่งยงัสามารถท าการ 
จองตัว๋เท่ียวบินต่าง ๆ ผา่นสายการบินอ่ืน ๆ ไดอี้กดว้ย จากการศึกษาพบวา่สายการบินไดจ้ดัหา 
ส านกังานตวัแทนจ าหน่ายและเช่ือมเขา้กบัระบบคอมพิวเตอร์หลกัของสายการบิน หรืออาจ 
กล่าวไดว้า่แต่ละสายการบินตอ้งการเพิ่มจ านวนส านกังานตวัแทนจ าหน่ายท่ีสามารถเช่ือมโยงขอ้มูล 
เขา้กบัระบบกลางของสายการบินนั้น ๆ 

ระบบซาเบอร์ อพอลโล ปาร์ส และดาตา้ส จะส่ือสารกนัเป็นระบบเวลาจริง (Real time) 

เช่น สามารถท าการจองท่ีนัง่ในเคร่ืองบินเดลตา้ผา่นระบบซาเบอร์หรือจองท่ีนัง่ของเคร่ืองบิน 

อเมริกนัผา่นระบบปาร์สก็ไดอ้ยา่งไรก็ตามการส ารองท่ีนัง่ผา่นสายการบินคู่แข่งขนัในแต่ละคร้ังนั้น 

สายการบินท่ีเป็นเจา้ของระบบส ารองท่ีนัง่จะตอ้งไดรั้บค่าธรรมเนียม ดงันั้นเพื่อหลีกเล่ียงการจ่าย 
ค่าธรรมเนียมใหก้บัคู่แข่งขนั แต่ละสายการบินจึงตอ้งการท่ีจะส ารองท่ีนัง่โดยผา่นระบบของตนเอง 
ใหม้ากเท่าท่ีจะเป็นไปได ้
กลยุทธ์การแข่งขัน 

สายการบินต่าง ๆ สามารถใชร้ะบบการส ารองท่ีนัง่ของตนเอง เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบ 

ดา้นการแข่งขนัในหลาย ๆ ทาง กลยทุธ์ท่ีนิยมใชก้นัสามารถสรุปไดด้งัต่อไปน้ี 

1. การควบคุมระบบสารสนเทศท่ีแสดงบนหนา้จอคอมพิวเตอร์ของตวัแทนจ าหน่ายตัว๋ 
ส าหรับการเดินทาง เช่น สายการบินท่ีเป็นเจา้ของระบบส ารองท่ีนัง่ มกัจะแสดงรายการของ 

สายการบินของตนเองเป็นอนัดบัแรก (หรือในลกัษณะท่ีเลือกเองได)้ ก่อนท่ีจะแสดงรายการของ 
คู่แข่งขนัอ่ืน ๆ 

2. การมีส านกังานตวัแทนจ าหน่ายตัว๋เดินทางและมีการท าสัญญาขอ้ตกลงกนัไวใ้นวนัท่ีซ้ือ 
ตัว๋วา่จะสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัสายการบินวา่ลูกคา้จะไม่เปล่ียนใจไปใชบ้ริการระบบของคู่แข่งขนั 

3. ถา้มีการจดัเก็บค่าธรรมเนียมส าหรับสายการบิน จะมีการระบุไวใ้นระบบส ารองท่ีนัง่ 

4. การเสนอเคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหแ้ก่ส านกังานตวัแทนจ าหน่ายต่าง ๆ เพื่อใหต้วัแทน 

เหล่านั้นสามารถประมวลผลของตนเองแลว้ต่อเช่ือมตรง (On-line) ในการจองตัว๋สายการบิน 

 



5. การเพิ่มจ านวนการใหบ้ริการท่ีเสนอผา่นระบบส ารองท่ีนัง่ จนกระทัง่ตวัแทนจ าหน่าย 
สามารถส ารองการเช่ารถและหอ้งพกัของโรงแรมใหแ้ก่ผูเ้ดินทางไดอ้ยา่งสะดวก สายการบิน 

ใหญ่ ๆ ไดแ้บ่งระบบการส ารองท่ีนัง่ออกไปเป็นส่วนยอ่ย ๆ ซ่ึงการแบ่งแยกยอ่ยเหล่าน้ีจะใหบ้ริการ 
ธุรกรรมการจองต่าง ๆ กบัสายการบินขนาดเล็กและบริษทัในอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ 
การแข่งขนัท่ีรุนแรงระหวา่งสายการบิน เป็นส่ิงบ่งช้ีใหเ้ห็นถึงการเจริญเติบโตของการใช ้

บริการสายการบินระหวา่งช่วงปี ค.ศ. 1990-1999 สงครามราคาตัว๋ ตัว๋กลุ่มพิเศษส าหรับผูใ้ช ้
เส้นทางบ่อย ๆ และการใหบ้ริการใหม่ ๆ จะยงัคงมีต่อไปเพื่อพฒันาใหอุ้ตสาหกรรมสายการบิน 

มีความทนัสมยัและเป็นไปตามความตอ้งการของผูโ้ดยสาร บางบริษทัเช่น อิสเทิร์น 

(Eastern Airlines) และแพนเอม็ (PAN AM) ไดปิ้ดกิจการลงเน่ืองจากมีความกดดนัดา้นการแข่งขนั 

ท าใหมี้การลม้ละลายของแต่ละสายการบินข้ึน เทคโนโลยสีารสนเทศไดแ้สดงบทบาทท่ีส าคญัใน 

การเปล่ียนรูปแบบของบริษทัและการใหบ้ริการ ซ่ึงระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) ยงัคงเป็น 

ปัจจยัหลกัของการไดเ้ปรียบในการแข่งขนัเช่นน้ีต่อไปอีกในอนาคต 
ปัญหาและข้ออภิปราย 

1.จงอภิปรายวา่วธีิการในระบบการส ารองท่ีนัง่ของสายการบิน สามารถช่วยให ้

สายการบินปฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิผลยิง่ข้ึนไดอ้ยา่งไร 
2.แต่ละสายการบินมีระบบการส ารองท่ีนัง่แตกต่างกนัอยา่งไร และแต่ละระบบมี 
ขอ้ไดเ้ปรียบซ่ึงกนัและกนัอยา่งไร นอกจากนั้นระบบต่าง ๆ เหล่านั้นไดส้ร้างความยุง่ยากใหก้บั 

ส านกังานตวัแทนสายการบินและสายการบินเล็ก ๆ อยา่งไร 
3.มีการใชร้ะบบส ารองท่ีนัง่สายการบินเพื่อเปิดการเช่ือมต่อกบัตวัแทนจ าหน่ายตัว๋และ 
ปิดกั้นคู่แข่งขนัอยา่งไร 
4. ท่านคิดวา่ระบบการส ารองท่ีนัง่ของสายการบินควรไดรั้บการพฒันาใหมี้ระบบชั้น 

ของการบริการแบบใหม่ ๆ และใหมี้ประสิทธิผลไดอ้ยา่งไร บริการเสริมอะไรท่ีท่านคิดวา่ควรจะ 
เสนอใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร และท่านจะท าอยา่งไรใหผู้โ้ดยสารสนใจในส่ิงท่ีท่านเสนอเหล่าน้ี 


